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El presente informe se desarrolló en base al trabajo de mejora de procesos en el área de 
Reporting de una empresa transnacional de servicios de Tecnologías de Información, 
encargada de elaborar informes mensuales como parte de un entregable contractual por 
los servicios contratados de los diferentes clientes de esta empresa. 
El problema principal identificado fue la calidad de la información, así como la entrega 
oportuna de los Informes, situación que impactaba negativamente en la satisfacción de los 
Clientes, evidenciándose el malestar generado por la cantidad de reclamos cada vez más 
frecuente. 
Frente a esta situación el personal del área de Reporting liderada por el Jefe de Proyectos 
se propuso rediseñar los procesos para mejorar la información en calidad y entrega 
oportuna a los clientes. Para alcanzar este objetivo se mapearon los procesos, se 
automatizaron y documentaron; y capacitó a todos los integrantes del equipo encargado 
de producir los Informes de gestión mensuales. 
La estrategia de solución aplicada se basó en la metodología por procesos, que nos 
permitió visualizar desde un nivel macro hasta un nivel más detallado todos los procesos y 
la interacción entre ellos. Asimismo, el enfoque sistémico nos ayudó a identificar y describir 
los elementos del proyecto de manera integral e interactuando como un todo. 
El principal logro fue el incremento de la efectividad del área de Reporting, asimismo se 
creó un indicador medible de los informes de gestión con penalidades, para lo cual los 
analistas debían de cumplir con la productividad planificada de acuerdo a las órdenes de 
trabajo (work orders) programadas mensualmente para atender la carga de trabajo, 
debiendo ser cerradas en las fechas establecidas. 
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El presente informe de suficiencia profesional, corresponde al rediseño de procesos para 
mejorar la gestión del área de Reporting en una empresa de TI. Esta compañía es líder en 
servicios informáticos, brindando soluciones a las empresas más importantes del Perú. 
El objetivo de este informe es evidenciar las mejoras del área de Reporting, respecto al 
problema de calidad que se reportaba en el área generando problemas con los clientes. 
En el capítulo I, se describe el entorno organizacional donde se llevó a cabo el trabajo, 
definiendo el problema, planteando el objetivo general y los objetivos específicos, 
determinando la justificación e importancia del proyecto de mejora de procesos. 
En el Capítulo II, se habla de la base teórica que servirá para el desarrollo del Informe, se 
expone las experiencias similares al tema tratado, las herramientas tecnológicas y se 
resalta la metodología empleada y otras que fueron parte del rediseño de procesos. 
En el Capítulo III, se resume las actividades de planeamiento y ejecución para la obtención 
de los entregables, el empleo de las herramientas aplicando Deming hasta la verificación 
de los resultados obtenidos en base a los KPIs. 
En el capítulo IV, se evidencia con los KPIs el logro del objetivo general, así como los 
objetivos específicos planteados, visualizando los procesos mapeados, automatizados y el 
personal capacitado en su utilización. 
En el Capítulo V, muestra el análisis costo-beneficio que nos permite determinar la 
rentabilidad económica del proyecto, los beneficios cuantitativos, cualitativos y el período 
de recuperación de la inversión. 




















Esta empresa de TI cuenta con más de 30 años de experiencia en el rubro 
informático. Durante toda su trayectoria ha progresado desde el negocio de vender 
máquinas de tabulación, relojes de control de tiempo, máquinas de contabilidad, 
máquinas de escribir y productos de oficina; hasta hoy en día ofrecer productos de 
hardware, software y servicios para negocios de alta tecnología informática. 
Es una empresa líder en soluciones, incluyendo sistemas informáticos, software, 
redes, sistemas de almacenamiento y microelectrónica. 
 
El área de Service Management Reporting, tiene como finalidad principal la 
elaboración de informes de gestión para los diferentes clientes de esta empresa de 
TI, proporcionando información de valor agregado para la gestión de servicios. 
 
En la siguiente Gráfica 1 se visualiza el entorno organizacional de la empresa, 














El proceso productivo de esta empresa de TI, respecto a los servicios que produce 
podemos observarlo en el Grafico 2 donde claramente vemos como los “Informes 
de Gestión” representan durante la etapa de postproducción el medio a través del 
cual se mide la calidad de los servicios a los clientes. 
Gráfica 2 
 
Diagrama de Producción de servicios 
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El área encargada de producir los “Informes de Gestión” es Service Management 
Reporting (SMR: Servicios de Administración de Reportes) ambiente en el cual se 
ha desarrollado el presente trabajo. 
 
Si continuamos describiendo el entorno organizacional del área materia de la 
investigación, encontramos la división de Global Technologies Services (GTS: 
Servicios Globales de Tecnología), unidad de negocio de la corporación, que se 
encarga de gestionar los servicios que ofrece la empresa. En la siguiente Tabla 1 











Wong Día 3 PUCP JJC Contratistas Generales S.A 
Lima AirportPartners Grupo Salud Perú Raiz 
Telefónica Móviles S.A.C Perú LNG Fonafe 
Banco Cencosud Día 5 VOLCAN Cementos Pacasmayo 
Minera Ares YobelSupply Maestro Ace Home Center 
ESSALUD_SO El Comercio Nestle 
Belcorp Enersur 
Peruana de Combustibles S.A. 
(PECSA) 
CSC Tramarsa Toyota Sodexo 
CSC Primax Depositos S.A. PWC Price WaterhouseCoopers 
CSC RANSA Wong COPEINCA 
CSC Alicorp Mitsui Automotriz Camposol 
CSC Minka EMAPE Yichang 
Unique CCR S.A Creditex 
Química Suiza Ferreyros S.A.A Cervesur 
CorporacionLindley Exsa Glencore Bolivia 
Scotiabank Grupo Rocio Oracle Glencore Perú 
ScotiabankHousing Equifax Soldexa 
Banco de la Nación KommatsuMitsui Los Portales 
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 Principales Clientes  
Cementos BioBio SAP Agrobanco SentinelPeru S.A. 
Ajinomoto del Perú S.A. PRODAC MIQ Logistics 
Pedregal Interforest FMC 
Caja Municipal de Ahorro y 
Crédito de Piura SAC 
Intursa CELIMA 
Edpyme Nueva Vision ILENDER Perú S.A. Agrícola Viru S.A. 
Zinc Industriales Nacionales 
S.A 
Banco Cencosud Día 25 Rimac 
Adelca Pluspetrol Norte SA Delosi 
Minera Goldfields CAMESA YobelLogistic 
Estilos COM S.A. Mega Santa María 
Nissan Maquinarias Corporación VSI Mitsui Auto Finance 
Quimtia Farmex Casa Andina 
MEF SINEA IASA 
Petroperú Cálidda Avinka 
Telefónica Project One 
Supermercados 
Peruanos 
Agroindustrias AIB S.A. 
Aceros Arequipa TPP Técnicas Metálicas 
Minera San Martín Eckerd Altos de Punitaqui 
Centria Petramas UCAL Tolouse Lautrec 
CassinelliSanihold SAC La Viga BPO Blue PacificOil 
 
 





Ser la compaña elegida por nuestra innovación, soluciones, productos y 
servicios. Ser reconocida por la calidad humana y profesional de nuestra 




Ayudar a nuestros clientes a alcanzar sus metas de negocio proveyéndoles 
servicios y soluciones innovadoras. 
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▪ Empresa dividida en varias 
unidades de negocios. 
▪ Integración de sus productos y 
servicios. 
▪ Diversificada en varios países. 
 
▪ Líder mundialmente, con más 
de 100 años de experiencia. 
▪ Empresa Innovadora, con 
constante cambio de acuerdo 
a las necesidades de sus 
clientes. 
▪ Pionero en soluciones de cloud 
computing para las empresas. 
▪ Investigación constante. 
▪ Servicios y productos costosos. 
 
▪ Software propietario costoso. 
 
▪ Provee sus servicios a grandes 
empresas. 
▪ Cantidad de empleados bien pagados, 
que afecta el costo de producción y que 
afecta el proceso de comunicación y las 
actividades de gestión. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
▪ Crecimiento de nuevas áreas 
de TI. 
▪ Mayor demanda de servicios 
Cloud Computing y 
crecimiento en aplicaciones 
móviles. 
▪ Alta competencia en los sectores de TI 
(HP, DELL, Microsoft). 
▪ Recesión económica mundial 
 
▪ Competidores que ofrecen una 
tecnología de menor costo. 
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▪ Nuevos mercados 
emergentes. 
▪ Demanda creciente de 
tecnología de investigación e 
innovación. 




1.1.2.4. Objetivos Estratégicos 
 
a. Concentración en una línea de negocio 
 
La estrategia de concentrarse en una sola línea de negocio le ha 
permitido competir con éxito dentro de la línea de negocios de las 
TI, permitiéndole enfocarse únicamente en la administración de 
todos sus recursos, tanto capitales como humanos para dominar el 
mercado TI. 
b. Integración de productos y servicios 
 
Una de las mayores estrategias, es la integración de sus productos 
y servicios que ofrece como: hardware (servidores e 
infraestructuras tecnológicas) y software, ofreciendo servicios de 
infraestructura, alojamiento y consultoría en áreas que van desde 
ordenadores centrales a nanotecnología. Todos ellos relacionados 
entre sí, han ayudado a esta empresa ofrecer una solución integral 
para sus clientes, volviendo a muchos de ellos dependientes de sus 
productos propietarios y del servicio de soporte. 
c. División del negocio 
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También ha optado por otras estrategias como la de dividir sus 
segmentos negocio en: hardware, software, servicios de 




d. Diversificación geográfica 
 
La compañía también se ha diversificado geográficamente y ahora 
sus ingresos son mayores fuera de Estados Unidos como por 
ejemplo en Asia, donde ha invertido para aumentar la diversidad 
geográfica de sus ingresos. 
e. Adquisición de empresas en sectores estratégicos 
 
Otra de sus estrategias ha sido el de adquirir empresas en sectores 
estratégicos como: Business Intelligence, seguridad, Big data, 
Cloud, Internet of Things y eHealth. Esto ha llevado a que esta 
empresa presente un crecimiento sustancial en software y ofertas 
de consultoría. 
f. Diversidad de talentos 
 
El desarrollo de una fuerza de trabajo diversa es un imperativo de 
negocio y estrategia, para dar soluciones a la medida de cada 
cliente, necesitamos ideas provenientes de orígenes, modos de 
pensamiento y perspectivas diferentes. Por esto razón se cuenta 
con los mejores profesionales del mercado, brindando 
oportunidades de educación y desarrollo, opciones de trabajo 
flexible y ajuste del lugar de trabajo. 
 
1.1.2.5. Principios Estratégicos 
 
 
• Dedicación al Éxito de nuestros clientes 
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• Innovaciones que importa, para nuestra compañía y para el 
mundo 








1.1.2.6. Unidades de Negocio 
 
El proceso productivo de esta compañía tiene como soporte organizacional 
una estructura orientada a la producción y el soporte logístico, tecnológico y 
administrativo tal como podemos observar en la siguiente Grafica 3. 
Gráfica 3 
 




Una de las nueve Unidades de Negocio es la destinada a satisfacer las 




1.1.2.7. Global Technologies Services (GTS) – Servicios Tecnológicos 
Globales 
La Unidad de Servicios Globales de Tecnología de esta compañía (GTS por 
sus siglas en inglés) constituye el área a través de la cual se brinda los más 
completos y confiables servicios del mercado, destinados a satisfacer las 
necesidades de operación tecnológica de sus clientes. 
Esta empresa ofrece a sus clientes soluciones integrales de punta a punta, 
y para poder lograr esto, se debe seguir procesos rigurosos que aseguren 
la calidad de sus servicios. 
A continuación, en la Gráfica 4 se visualiza la estructura orgánica de la 
unidad de negocios GTS: 
Gráfica 4 
 







1.1.2.8. Service Management Reporting (SMR) 
 
Un área importante de la Unidad de Negocios denominada GTS, es el área 
de Service Management Reporting (Servicios de Administración de 
Reportes) cuya finalidad básicamente es elaborar informes de gestión para 
los diferentes clientes y proporcionar información de valor agregado para la 
gestión de servicios. 
La estructura del equipo de esta área actualmente se encuentra definida de 
la siguiente manera, en la Gráfica 5. 
Gráfica 5 
 


































1.2. Planteamiento del Problema 
 
1.2.1. Definición del Problema 
 
 
Service Managenment Reporting (SMR) es el área donde se elaboran los informes 
de gestión con información valiosa del servicio contratado, este entregable 
contractual es enviado a los Project Manager (PM) de las diferentes cuentas que se 
maneja en la empresa. Los PM al interactuar directamente con los clientes reciben 
todas las observaciones, reclamos, solicitudes y brindan soporte directo ante 
cualquier incidencia por el servicio entregado. 
 
El área recibe reclamos constantes sobre demoras en la entrega de los informes de 
gestión mensual, en algunos casos el incumplimiento a tiempo de los informes 
impacta directamente en la facturación del servicio. Además, la información enviada 
contiene errores y data inconsistente sumando a esto el desorden e incoherencia 
entre lo entregado y lo requerido. 
La situación actual del área de SMR es de completo desorden, generando con ello 
pérdida de tiempo y demoras en la entrega de la información. 






Analista de Calidad Dispatcher Analista Reporting 
13  
• En el área de reportes no se tiene un proceso formal para la elaboración de 
informes, es decir cada analista tiene un método distinto en su ejecución. 
• Los reportes de indicadores de consumos (CPU, memoria y disco) se extraen 
de manera manual ingresando al servidor y extrayendo los archivos temporales 
que son los que guardan la información diaria de consumo para cada indicador, 
por lo que esta tarea es la que tiene mayor tiempo de ejecución y en algunos 
casos no se reportan y se colocan notas justificando que los archivos no fueron 
encontrados en el servidor. 
• No existe un cronograma oficial de entrega de informes, generando que los 
informes se presenten a destiempo y en algunos casos no se cumpla con su 
entrega. 
• Los informes contienen un esquema y gráficas que no se encuentran definidas 
por contrato, generando información que no tiene valor y visiblemente 
desordenado para el cliente. 
• Los analistas carecen de capacitación en las herramientas de elaboración de 
informes, así como de análisis e ideas innovadoras. 
• Desconocimiento de las herramientas disponibles de la compañía, 
desperdiciando recursos que no eran aprovechados en la automatización de las 
tareas. 
• Falta de integración entre los miembros del área, dificultando la transferencia de 
conocimiento y colaboración. 
• Desmotivación de los miembros del área y falta de compromiso con el trabajo 
realizado. 
• Falta de supervisión del trabajo realizado por los analistas. 
 
De no realizar cambios drásticos en el esquema de trabajo, la mala calidad del 
servicio solo generará más reclamos por parte del cliente, perjudicando la imagen 
y el prestigio del servicio que brinda esta empresa a sus clientes. 
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De acuerdo a lo descrito se puede apreciar que la calidad del servicio debe mejorar 
de tal manera que los retrasos en los informes, deficiencia e inconsistencia en la 
información, quejas de los clientes y de otras áreas se reduzcan al máximo. Por lo 
que se hace necesario y urgente un rediseño del proceso de elaboración de 
informes, ya que el actual no está cumpliendo con los requisitos del cliente interno 
(tiempo, contenido, formato) y tampoco se están empleando de manera adecuada 
los recursos del área (personal, conocimientos, tecnología). 
 
Para el rediseño del proceso es fundamental contar con la cooperación y la 
comunicación entre los involucrados, estableciendo responsables comprometidos 
con los objetivos planteados. 
 
1.2.2. Formulación del Problema 
Problema General: 
¿Es posible rediseñar los procesos para la mejora de la gestión en la elaboración 








• ¿Es posible definir, describir y ordenar las actividades para mejorar la gestión 
en la elaboración de los informes mensuales del área de Reporting en una 
empresa de servicios de TI? 
• ¿Es posible ejecutar las actividades de manera automatizada para mejorar la 
gestión en la elaboración de los informes mensuales del área de Reporting en 
una empresa de servicios de TI? 
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• ¿Es posible capacitar al personal para mejorar la gestión en la elaboración de 







Rediseñar los procesos para mejorar la gestión en la elaboración de los informes 





• Definir, describir y ordenar las actividades para mejorar la gestión en la 
elaboración de los informes mensuales del área de Reporting en una empresa 
de servicios de TI. 
• Ejecutar las actividades de manera automatizada para mejorar la gestión en la 
elaboración de los informes mensuales del área de Reporting en una empresa 
de servicios de TI. 
• Capacitar al personal para mejorar la gestión en la elaboración de los informes 
mensuales del área de Reporting en una empresa de servicios de TI. 
 
 
1.2.4. Justificación e Importancia 
Justificación 
Los siguientes puntos justifican el logro de los objetivos planteados: 
 
• Permitir visibilidad de la unidad de negocio GTS. 
 
• Aumentar la productividad y optimizar los recursos disponibles del área. 
 
• Minimizar y eliminar los errores de formato y contenido. 
 
• Segmentar y priorizar a los clientes, mapeando el contenido de los informes en 
base a criterios de priorización. 
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• Automatizar reportes que permitan reducir el trabajo manual, errores humanos 




El cumplimiento de los objetivos planteados permitirá: 
 
• Reducir la tasa de reclamos y mejorar la imagen de la compañía. 
 
• Incrementar la productividad individual del analista. 
 
• Mantener a los analistas capacitados con las nuevas herramientas 
reportadoras e incentivar las ideas de mejora. 
• Mejorar la calidad de la información entregada para satisfacer los 
requerimientos del cliente externo e interno. 
• Entregar los informes en un plazo determinado, de acuerdo a los parámetros 
de prioridad establecidos por el área y los solicitados contractualmente. 
• Lograr consistencia en la información de los informes mensuales. 
 
• Obtener evidencias auditables, siendo un requerimiento directo del cliente 




El alcance de este informe de suficiencia profesional con base a la definición del 
problema y de acuerdo a los objetivos específicos, propone lo siguiente: 
▪ Formalizar los flujos de los procesos del área de Reporting hasta su 
optimización. 
▪ Generar un formato estándar para todos los clientes y adicionalmente un 
formato atípico para aquellos que no apliquen en lo estándar. 
▪ Clasificar los clientes por prioridad, de acuerdo al tipo de contrato y cantidad de 
servicios contratados. 
▪ Dividir en grupos de acuerdo al perfil y habilidades de cada especialista para el 
desarrollo de los reportes automatizados. 
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▪ Analizar mensualmente el comportamiento de la operación, con la finalidad de 
generar recomendaciones mensuales para prevenir desastres e incidencias 
futuras. 
▪ Gestionar informes detallados de cada área especializada ante cualquier alerta 
en los indicadores del servicio. 
▪ Retroalimentar una base de datos de conocimientos que contribuyan en la 
mejora del proceso. 










Las experiencias de otras investigaciones tomadas en cuenta para el desarrollo del 
presente estudio son las siguientes: 
2.1.1. En la Pontificia Universidad Católica del Perú se sustentó la Tesis 
“MEJORA DE PROCESOS EN UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN 
SERVICIOS DE FACILITIES MANAGEMENT DE LIMA”, por el bachiller 
Aldo Gonzalo Rizzo Reyes en marzo de 2015. 
En relación a la empresa donde se realizó el estudio, “con más de 10 años 
de experiencia en el mercado peruano. Dedicada a brindar servicios de 
infraestructura, administración de mantenimiento, gestión y control 
patrimonial y servicios generales”. Sobre el Alcance manifiesta: “mejorar los 
procesos en el área de la jefatura de Infraestructura y gestión de espacios, 
para los servicios que se brindan a la cuenta interna como a la cuenta 
externa”, continua, “Se realizará la mejora en los procesos de gestión del 
servicio, sin llegar al detalle técnico. Quiere decir que no se involucrarán los 
procesos productivos a detalle, sino la gestión optimizada en base a las 
mejores prácticas. Estos mismos procesos de gestión del proyecto 
comprenden relaciones con otras áreas de la empresa: Intervención, 
Compras, Recursos humanos, Servicios propios, etc.”. Continua, “En la 
presente tesis, entonces se cubrirán los siguientes puntos: 
1. Optimizar el flujo de la información para la gestión de proyectos a través 
de mejores técnicas de análisis y diseño de sistemas. 
2. Mejorar los procesos de gestión del proyecto (Locadores, adquisiciones 
y Control) 
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3. Acortar tiempos de procesos de apoyo considerados como críticos: 
ingreso de proveedores e ingreso de locadores. 
4. Implementar nuevos procesos y funcionalidades para conseguir la 
mejora del sistema”. 
La metodología aplicada indica en el numeral “1.4 Procedimiento a seguir 
aplicando el método sistémico”: “describe cómo aplicar el enfoque sistémico 
y mejora de procesos del área. La aplicación de este método se realizará 
mediante el uso de las herramientas de análisis”. Los pasos a seguir son: 
“1.4.1 Descripción de la empresa 
1.4.2 Diagnóstico del proceso 
 
1.4.3 Propuesta de mejora 
 
1.4.4 Evaluación económica” 
 
El componente de este estudio arriba a las conclusiones: 
 
- La mejora de procesos aplicada en la jefatura de infraestructura y gestión 
de espacios brinda salidas optimizadas del proceso, en este caso el sistema 
de gestión de servicio. Las herramientas empleadas lograron identificar 
falencias en el sistema y documentarlas en el análisis, para después ser 
empleadas como entradas para la elaboración de la propuesta de mejora. 
Entre los hallazgos más importantes se encuentran: identificar procesos mal 
ejecutados ocasionando pérdidas en la utilidad de la operación de hasta S/. 
320,000 al año (-20%), procesos y flujos de información no definidos 
resultando en realización de actividades sin monitoreo lo cual se refleja en 
un tiempo de atención pobre con 242 horas en demoras y 22 horas en 
traslados, realizando estas labores 1 vez al mes por cada trabajador, esto 
sobrepasa por mucho las exigencias de tiempos requeridos por la jefatura. 
- La propuesta de mejora fue planteada y validada con el análisis económico 
correspondiente confirmando la factibilidad y rentabilidad de la misma, el TIR 
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económico es igual a 64.7% siendo 55.5% superior al WACC y el VPN 
resultó igual a S/. 154,283.9 en un escenario óptimo”. 
 
 
2.1.2. En la Universidad Nacional Mayor de San Marcos se sustentó la Tesis 
“GESTIÓN POR PROCESOS (BPM) USANDO MEJORA CONTINUA Y 
REINGENIERÍA DE PROCESOS DE NEGOCIO”, por los Bachilleres 
AGIP VALVERDE JOHANNA y ANDRADE SÁNCHEZ FABIOLA EVELYN 
en la ciudad de Lima el año 2007. 
Este estudio se realizó con el propósito de estudiar la problemática 
resultante al aplicar la gestión por procesos en las empresas, algunos de los 
autores expresaron: “Se ha identificado dentro del entorno una gran 
confusión en el sector empresarial sobre el enfoque de Gestión por Procesos 
(BPM), siendo una causa principal, la diversificación y descubrimiento de 
nuevos conceptos relacionados a este (provenientes de Seminarios, 
Conferencias y demás eventos de tecnología y gestión). Por lo descrito, el 
resultado final, que los gestores, tanto de negocios como de tecnología, no 
ha determinado claramente cómo aplicar la gestión por procesos en sus 
empresas (ver Figura 1), siendo una problemática que complicó ponerse de 
acuerdo en la metodología y herramientas necesarias”. Continúan 
afirmando: “el enfoque en procesos viene desde los años 80, su ejecución 
en las organizaciones, como estrategia fundamental ante una complejidad 
en el entorno competitivo de libre mercado, no ha tenido el impulso gerencial 
que requería. Asimismo, se ha comprobado, que muchas empresas, 
especialmente las grandes corporaciones, que se originaron como resultado 
de la combinación o adquisición de empresas más pequeñas, no han 
estandarizado sus procesos de negocio (ver Figura 2), por esta razón se 
continúan realizando procesos similares, que fueron definidos en niveles 
21  




Respecto a las Metodologías aplicadas, el estudio se realiza en dos 
empresas y en cada una de ellas se aplica una metodología determinada. El 
primer caso lo llevan a cabo en la empresa TELECOM con el propósito de 
mejorar el Proceso de Provisión del Servicio ADSL (Internet) de dicha 
empresa. Sobre la problemática manifiestan: “La inquietud de mejora de este 
servicio surge debido al incumplimiento de los plazos prometidos por la 
empresa para la instalación del servicio de ADSL(Internet) o Banda Ancha. 
Asimismo, de acuerdo al estudio de mercado que realiza Telecom cada año, 
se ha pronosticado que el servicio se incrementará en los próximos años, 
constituyéndose en uno de los procesos estratégicos de la empresa. Es por 
ello que nos enfocaremos en este proceso, el cual está compuesto de tres 
subprocesos: Asignación, Activación (Conexión y configuración en el 
Sistema) e Instalación del Servicio”. Continúan, “Presentaremos una 
metodología de mejora continua, basada en el ciclo PHVA de Deming, que 
permita su aplicación en el presente caso de estudio”. 
 
 
“A continuación se presenta la metodología que se propone utilizar para 
realizar la Mejora Continua de Procesos, teniendo como base el Ciclo PHVA 
de Deming consistente en Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Esta 
metodología consta de 6 Fases: 
FASE 1: identificación Problemas y Concepción del Proyecto 
FASE 2: Análisis de la Situación Actual 
FASE 3: Propuestas de Mejora 
 
FASE 4: Desarrollo del Plan de Acción 
FASE 5: Implantación de Soluciones 
22  
FASE 6: Evaluación de Resultados de Implantación 
 
Sobre la segunda empresa donde se realizó el estudio manifiestan: “en este 
documento se observa rediseñado el proceso Comercial y el Soporte 
eSecurity que se aplica en la Empresa DataSec. EL problema se presenta 
por un incumplimiento de los compromisos en los plazos asignados, 
desconocimiento de costos asociados al servicio, así como la insatisfacción 
de los clientes. Los procesos y/o herramientas de soporte técnico de la 




Sobre la Metodología empleada refieren: “Existen varias metodologías para 
hacer reingeniería empresarial, presentamos un modelo simplificado basado 
en la experiencia de muchas empresas que convierten la teoría en 
actividades concretas para realizar un proyecto de reingeniería”. Continúan 
afirmando: “Los pasos de la metodología aplicada son siete: Identificar 
Procesos a Rediseñar, Identificar los Objetivos, Diseñar y Medir el Mapa 
Actual de Procesos, Analizar y Modificar el Proceso Actual, aplicar 
Benchamarking y finalmente diseñar el nuevo proceso e Implantarlo”. 
Finalmente, los logros alcanzados por este estudio lo encontramos en las 
Conclusiones, donde manifiestan: 
“La primera conclusión del proyecto obtenida es que existen gran variedad 
de metodologías y herramientas orientadas a mejorar la calidad de los 
procesos estratégicos de las empresas, para ello la empresa debe conocer 
su realidad, prioridades y objetivos a largo plazo antes de seleccionarla, 
luego analizar sus fortalezas y debilidades, y luego llegar a determinar cómo 
podría solucionar sus problemas o cubrir sus necesidades”. Continúan, 
“Aplicando para el caso Telecom, la metodología de mejora continua, se 
concluyó que las mejoras realizadas generan valor para la empresa 
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reduciendo tiempos, costos y paulatinamente mejorando la calidad; 
permitiendo mejoras con un riesgo bajo. Se debe considerar que el ciclo de 
la mejora es continuo, que siempre habrá nuevos procesos y por tanto 
nuevas oportunidades de cambio”. Adicionalmente agregan: “Aplicando la 
Reingeniería tendremos las ventajas de realizar cambios radicales en los 
procesos de negocio, cuando sean necesarios; tal como ocurrió en DataSec. 
Así mismo un cambio en los procesos involucra habilitadores tecnológicos 
que los soporten”. 
 
 
En la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas se sustentó la Tesis 
“PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS EN EL ÁREA DE SERVICIO 
TÉCNICO DE UNA EMPRESA DE VENTA DE EQUIPOS MÉDICOS”, por 
SARA PAMELA DURAND YUCRA en la ciudad de Lima el año 2017. 
 
La organización donde se realizó la investigación es “La empresa de 
servicios Roca SAC Líderes en Equipos Médicos, es una empresa con 35 
años en el mercado, empezó a operar el año de 1979, dedicada a la 
importación, venta y reparación de equipos biomédicos”, cuya operación “en 
el Perú es brindar asesorías para implementar equipos múltiples de servicios 
de salud, ofreciendo soporte integral a empresas privadas y públicas del 




La problemática encontrada lo resumen como: “aspectos relacionados con 
el servicio técnico, tiempos de respuesta a la solicitud de Mantenimiento 
Correctivo, solución de fallas, cumplimiento del servicio de Mantenimiento 
Preventivo de acuerdo a lo programado y la entrega del servicio por el 
ingeniero especialista. Para conocer estos aspectos, se procederá a realizar 
lo siguiente: 
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Evaluar encuestas de satisfacción del cliente con el propósito de relevar 
aspectos principales, que generan insatisfacción, para luego tomar medidas 
para corregir nuestro problema. 
Buscar el punto crítico durante la obtención de la solución de los problemas, 
realizando para ello un análisis minucioso de todas las posibles fallas. 
Enfocarse en la coordinación entre el Servicio Técnico y el proceso Logístico 
como apoyo principal en el cumplimiento de los procesos y los plazos 
ofrecidos, debido a que son componentes fundamentales para obtener los 
repuestos empleados en el mantenimiento. 
Enfocarse en el personal contratado, así como las capacidades que posee. 
Estas evidencias nos proporcionan pautas para mejorar la calidad del 
servicio dentro de la empresa y poder reducir la insatisfacción del cliente que 
se pueda evidenciar. 
 
 
Para el desarrollo de la solución propuesta en este estudio se aplicó el 
concepto de Mejora de Procesos, entendida como “el estudio de las 
actividades y los flujos de cada proceso con el propósito de mejorarlo, según 
Krajewski. Es por eso, que se procede a conocerlo y entenderlo para poder 
mejorarlo aplicando herramientas, eliminando procesos no indispensables, 
además de eliminar los costos generados en el servicio, reducción de 
tiempos en el proceso, generar seguridad en el puesto de trabajo hasta 
alcanzar la satisfacción del cliente”. La metodología referida se resume así: 
“Hacerlo ocurrir tal y como queremos que ocurra 
Mejorarlo una vez que lo hemos hecho ocurrir 
Mejoras estructurales 
Mejoras en el funcionamiento” 
 
Complementariamente se aplicó la Metodología de Gestión por procesos, 
cuyas actividades son las siguientes: 
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“Denominar los procesos y especificar responsabilidades. 
Determinar fronteras en el proceso. 
Documentar el flujo del proceso. 
Controlar y medir. 
Comunicar a todo el personal encargado. 
Medir y evaluar 
Identificar las fallas generadas”. 
 
 
Los logros obtenidos al aplicar la solución propuesta en esta investigación, 
fueron: 
Cada proceso se planificó, programó y controló permitiendo a la empresa 
enfocarse en estrategias que le permita alinear la capacidad con la 
demanda, haciendo uso adecuado de los recursos que posee. 
Se cumplirá con la demanda del servicio, alineándola con la capacidad, 




El seguimiento y control evitó la dilatación injustificada en el tiempo 
empleado en cada servicio, lo que impactará en la reducción de sobrecostos 
de multas y renovaciones de cartas fianzas. 
Con el seguimiento y control de las actividades, así como con las 
capacitaciones permanentes del personal se logrará un mejor desempeño 
en un 95%. 
 
 
2.2. Marco Teórico 
 
En este capítulo reuniremos la información documental que permita orientarnos en la 




2.2.1. Gestión por Procesos 
 
Es un modelo de calidad que consiste en gestionar integralmente los procesos y 
concentrar la atención en los resultados obtenidos en la empresa, en vez de las 





Un proceso es una secuencia de actividades relacionadas entre sí, que 
emplean ENTRADAS (INPUTS), les agregan valor a éstas, 
transformándolas en SALIDAS (OUTPUTS) que se suministran a clientes 
(internos o externos). Los procesos utilizan los recursos y controles para 
poder transformar las entradas en salidas y alcanzar los objetivos de la 
organización. 
En la Gráfica 6, se puede apreciar el control que se lleva a cabo 
paralelamente a la ejecución de los procesos, con la finalidad de asegurar 
la calidad del producto. Asimismo, adquieren valor agregado por el 
proceso de retroalimentación, analizando las salidas del proceso para 
identificar nuevas entradas que contribuyan en la mejora del producto. 
Gráfica 6 
 









Para estudiar y analizar los procesos, estos se pueden agrupar por 
jerarquías o niveles, de modo tal que en un nivel dado se encuentren 
procesos de similar complejidad. 
Macro proceso: Son los grandes procesos o procesos genéricos de la 
empresa, que en conjunto dan una visión de cómo opera la organización. 
Proceso: Partes definidas de un macro-proceso, pueden ser paralelos o 
secuenciales y contribuyen a la misión del macro-proceso. 
Actividad: Acciones que forman un proceso, por lo general están 
encargadas a un área funcional. 
Tarea: Micro acciones que forman una actividad, es la subdivisión más 
pequeña del proceso. 
Gráfica 7 
 







Procesos estratégicos: Procesos relacionados a la determinación de 
las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los 
accionistas. A partir de este análisis y de las posibilidades de los recursos 
propios, se definen las estrategias, objetivos y metas hacia donde deberá 
operar la empresa. 
Procesos Operativos (Procesos CORE): Aquellos procesos que 
definen el negocio de la organización, permitiendo su diferenciación de 
una organización a otra, a partir de los cuales el cliente valorará la calidad 
de la empresa y generará un impacto favorable en el negocio. 
Procesos de soporte: Procesos responsables de proveer a la 
organización de todos los recursos necesarios en cuanto a personas y 




Los procesos quedan completamente definidos cuando se conocen todos 
sus elementos y la forma como funcionan, a continuación, se listan los 
elementos de un proceso. 
Cliente: Son las personas, procesos u organizaciones que utilizan los 
resultados del proceso. La gestión por procesos se enfoca al cliente, 
comprendiendo: 
• Identificación del cliente. 
 
• Conocimiento de sus necesidades, expectativas, tiempo esperado, 
usabilidad y valor agregado del producto. 
• Diseño de las salidas (bienes o servicios). 
 
• Diseño de los procesos. 
 
• Medición de la satisfacción del cliente 
 
Salidas: Son los elementos producidos (bienes y servicios) por el 
proceso, las salidas deben cubrir los requerimientos y expectativas del 
cliente, deben contar con especificaciones que permitan determinar si 
son o no de calidad. El “flujo de salida”, son las unidades producidas en 
un intervalo de tiempo. 
Flujo: Es la secuencia de actividades para transformar las entradas en 
salidas, se puede representar a través de: 
• Diagrama de bloques. 
 
• Diagrama de Flujo. 
 
• Diagrama de Operaciones (DOP). 
 









Entradas: Son los elementos que desencadenan la producción y se 
transforman para obtener la salida del proceso, las entradas pueden ser 
materiales y/o información. Deben cumplir los requerimientos del proceso 
y contar con todas las especificaciones, para poder determinar si son de 
calidad. 
Las salidas de un proceso pueden ser las entradas de otro proceso. 
Recursos: Referido a los elementos tangibles del proceso; Personal, 
Tecnología, Infraestructura, Equipos y Herramientas. 
Controles: Referido a los elementos intangibles del proceso, encargados 
de normar, reglamentar la ejecución del proceso y verificar su 
cumplimiento. Determinan que acción tomar cuando ocurren ciertos 
eventos, en determinadas condiciones, podrían ser: 
• Procedimientos, instrucciones, métodos de trabajo. 
 
• Especificaciones (estándares). 
 
• Capacitación y entrenamiento. 
 









Proveedor: Persona, puesto, proceso u organización que provee al 
proceso de las entradas requeridas, debe cumplir con las 
especificaciones de las entradas demandadas por el proceso y transferir 
valor cumpliendo con las especificaciones de las entradas. 
Límites: Son los que definen el alcance del proceso, al identificar el 
principio y término del mismo, permite identificar los departamentos y 
puestos involucrados. 
Existen dos tipos de límites: 
 
• Técnico: referido a como inicio y termina una actividad o tarea del 
proceso. 
• Físico: referido a los procesos ambientales en que se desarrolla el 
proceso. 
Actores: Miembros de la organización que participan en la ejecución del 
proceso, son responsables por la parte del proceso que ejecutan. El flujo 
del proceso da origen a los puestos de la organización que son asignados 
a los actores. 
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Tiempo de ciclo: Es el lapso de tiempo requerido para obtener una 
unidad de la salida o productos, no siempre la reducción de tiempo 
mejorará la calidad del producto resultante. 
Costos del proceso: El mejor método de costeo, para este propósito, es 
el denominado costeo por actividades (ABC), el ABC parte del concepto 
de que el costo es generado por el proceso al utilizar los recursos. Por 
tanto, si mejoramos el proceso se utilizarán menos recursos con la 
consecuente reducción de los costos. 
Indicador: Es un criterio que juzga o mide el desempeño de un proceso. 
“Lo que no se puede medir, no se puede controlar; lo que no se puede 
controlar, no se puede mejorar” 
Mallar, M. Á. (2010) 
 
2.2.1.2. Enfoque de procesos 
 
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 




2.2.1.3. Características de la gestión por procesos 
 
Cuando se gestiona por procesos las organizaciones adquieren las 
siguientes características: 
• La organización se describe como una red de procesos, se 
documentan y gestionan de “extremo a extremo” 
• Las necesidades del cliente están claramente definidas y se actualizan 
regularmente como parte de la mejora continua. 
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• Las funciones, los puestos, los controles y el uso de los recursos 
dependen de los procesos. 
• El control, se ejerce sobre el proceso para regularlo y no para detener 
el flujo, por esta razón deben ser drásticamente efectivos. 
• Existe un “propietario” de cada proceso, quien es responsable de 
conseguir la finalidad que el proceso persigue. 
• Las responsabilidades se asignan de manera que se garantice la 
gestión interfuncional de los procesos críticos. 
• Los procesos transcienden a las unidades funciones e incluso de las 
























• Es posible medir el grado de satisfacción del cliente interno o externo, 
en la medida en que el desempeño de los actores sea eficiente. 
• Provee valor agregado y puede ser medido a través de indicadores de 
gestión. 
Ministerio del Fomento (2005) 
 
 
2.2.1.4. Enfoque Funcional vs Enfoque de Procesos 
 
Las organizaciones funcionales y las organizaciones por procesos 
presentan diferencias muy marcadas en el enfoque en que se gestiona la 
organización y la manera como se realiza el trabajo. 

















Personal del departamento Equipo de proceso 
Figura clave Ejecutivo funcional Propietario del proceso 
Naturaleza 
del trabajo 
Limitada, sólo lo que a mí me 
corresponde. 
Amplia, todos ayudamos a 
realizarlo 







• Balance de trabajo sencillo, 
los trabajadores tienen 
habilidades similares. 
• Dirección administrativa 
clara sobre como el trabajo 
debe ser desempeñado. 
• Cumplimiento de objetivos 
del departamento. 
• Comunicación y 
colaboración mejorada entre 
diferentes tareas 
funcionales. 
• Medidas de desempeño 
alineadas con los objetivos 
del proceso. 
• Cumplimiento de objetivos 
estratégicos. 
Estrategia 
Encontrar al culpable, 
castigar. 
Encontrar la causa, mejorar. 
Resultados Cumplimiento de funciones. Satisfacción del cliente. 
 
Bravo Carrasco, J. (2011). 
 
 
2.2.2. Enfoque Sistémico 
 
El enfoque de sistemas tuvo su origen en los campos de las Comunicaciones 
y en el Campo Militar durante la segunda guerra mundial ante la necesidad 
de optimizar el empleo de equipo militar, radar, escuadrillas de aviones, etc. 
Sanchez, Pilar (2014) afirma al respecto “caracteriza al desenvolvimiento de 
ideas de sistemas en sistemas prácticos y se debe considerar como la 
acción de investigación para concretar el uso de conceptos de sistemas en 
la conclusión de problemas”. 
La complejidad de los problemas existentes en el mundo real nos conduce 
a la búsqueda de enfoques que permitan tomar en cuenta todas las variables 
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intervinientes en la aprehensión de la realidad y la posterior postulación de 
soluciones relevantes. Por tanto, todo problema con un alto componente 
social debe ser tratado integralmente, en tal sentido Sanchez, Pilar (2014) 
manifiesta “El concepto holístico, se basa en la postura filosófica que afirma 
que todos los fenómenos deben ser estudiados y comprendidos en orden a 
su unidad orgánica y no solo según sus partes”. 
2.2.2.1. Definiciones generales de sistemas 
 
Sistema: Podemos definir a un sistema como un Grupo de partes y objetos 
que actúan de manera interrelacionada y que forman un todo o que se 
encuentran bajo la influencia de fuerzas en alguna relación definida. 
Los sistemas se pueden dividir en cerrados y abiertos, descritos a 
continuación: 
Sistema Cerrado, es aquel en que las variaciones del medio que afectan al 
sistema son conocidas. Su ocurrencia no puede ser precedida y la 
naturaleza de sus variaciones es conocida. 
Sistema Abierto, es aquel que experimenta un intercambio de energía de 
información entre el subsistema (sistema) y su medio o entorno. El 
intercambio es de tal naturaleza que logra mantener alguna forma de 
equilibrio continuo, y las relaciones con el entorno son tales que admiten 
cambios y adaptaciones, como el crecimiento en el caso de los organismos 
biológicos. En otras palabras, un sistema depende de la influencia externa 
que tenga, de aquí su dependencia para sobrevivir, el cual se encuentra 
abierto ante cualquier estímulo o intercambio con el mundo externo. 
2.2.2.2. Pensamiento de sistemas 
 
El pensamiento de sistemas es el “Estudio de las relaciones entre las partes 
de un ente integrado (abstracto o concreto) y de la manera de comportarse 
como un todo con respecto al entorno que lo rodea”. 
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Esta definición llevó a Bertalanffy a precisar un conjunto de conceptos que 
se mencionan a continuación: 
a. El concepto de sistema abierto, que rebate al de sistema cerrado, en el 
cual no existía ninguna interconexión con el entorno. 
b. El concepto de equifinalidad, el cual permite dar una explicación como 
bajo diversas condiciones iniciales, es posible llegar al mismo estado 
final. 
c. El concepto de neguentropía, propuesto como contraparte a la entropía. 
 
Los sistemas cerrados, de acuerdo con la segunda ley de la 
termodinámica, llevan al desorden y al caos. El grado de desorden es 
mensurable a través de la entropía. La única manera de contrarrestar la 
entropía emergente en un sistema cerrado es por medio del concepto de 
sistema abierto, que permite el ingreso de entropía negativa para 
establecer un equilibrio en la estructura del sistema. 
 
2.2.3. Ciclo de Deming 
 
Nombrado como PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), también 
conocido círculo de Deming o ciclo de mejora continua, debido a su autor 
William Edward Deming. Compuesto por 4 etapas, volviendo a empezar la 
primera etapa cada vez que termine la última, de este modo se van 





Ciclo de Deming 
 
 
Fase 1 - Planificar (Plan) 
 
Se inicia con la selección de una actividad o proceso propuesto para la 
mejora, se definen los objetivos mediante un trabajo de equipo, empleando 
una serie de herramientas entre las que podemos distinguir las siguiente: 
lluvia de ideas (brainstorming), grupos de mejora, buzones de sugerencias, 
etc. 
Fase 2 - Hacer (Do) 
 
Seleccionada la mejora, se procede a realizar los cambios sobre la actividad 
o procesos seleccionados, enseguida se realizan las pruebas y se aplican 
los cambios de manera definitiva. 
Fase 3 - Verificar o controlar (Check) 
 
Consiste en comparar los resultados obtenidos en la etapa anterior, con los 
parámetros establecidos en los indicadores previamente elaborados. 
Verificaremos el logro de los objetivos definidos en la primera etapa y si 
estos no se alcanzaron se realizarán las modificaciones necesarias hasta 
conseguirlos. 
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Fase 4 - Actuar (Act) 
 
Obtenido los resultados en la fase anterior, si son satisfactorios se 
implementará la mejora de manera permanente, de lo contrario se volverá a 
valorar si se realizan nuevos cambios o se desecha la mejora. Finalizada 
esta fase, debemos volver a la primera fase periódicamente, con la finalidad 
de desarrollar nuevas propuestas de mejora y a su vez revisar su 
implementación. 
 
2.2.4. Metodología del Proyecto 
 
Luego de haber elaborado el fundamente teórico, desarrollamos la 
metodología implementada como resultado de la aplicación de gestión por 
procesos, que nos permitió visualizar detalladamente la descomposición del 
trabajo desde un nivel más alto hasta el más bajo, asimismo el enfoque 
sistémico que nos ayudó a obtener una visión holística de todas las variables 
en el desarrollo del proyecto y finalmente el proceso de mejoramiento 
continuo propuesto en el ciclo de Deming. 
La siguiente gráfica representa la metodología propuesta y las fases que se 









Etapas de la Metodología 
 
ETAPA 1 - Selección del Proceso: 
 
El problema crítico seleccionado en el área de Reporting fue el “Proceso de 
Elaboración de Informes de Gestión”, para ello se realizaron las siguientes 
actividades: 
• Diagnóstico Organizacional, permitió determinar si la empresa está en 
condiciones propias del enfoque de procesos para gestionar de manera 
más fluida un proceso de mejora, facilitando la identificación y 
cualificando criterios como: liderazgo, cultura organizacional, tipo de 
estructura organizacional, canales de comunicación y capacitación. 
• Análisis de los Procesos Potenciales, facilitó la selección final del 
proceso a mejorar. 
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ETAPA 2 - Gestión de Mejora en el Proceso Seleccionado: 
 
Basada en el Enfoque de Gestión por Procesos, para ello se realizaron las 
siguientes actividades: 
• Diagnóstico y Evaluación del Proceso Seleccionado, permitió 
conocer la situación actual del proceso y fijar un marco comparativo entre 
el antes y el después de la implementación del proceso de mejora, 
realizando actividades como la definición del líder, equipo de trabajo, 
responsabilidades y tareas; determinando los requerimientos del cliente 
y la realización de un análisis para establecer cuáles son los puntos 
susceptibles de mejora, con la ayuda del personal involucrado en el 
proceso. 
• Análisis y Selección de Alternativas para la Mejora, revisó las causas 
de la insatisfacción del cliente, así como los resultados, la viabilidad de la 
implementación de la alternativa escogida, el valor agregado y su ventaja 
competitiva. 
• Fijación de Medidas de Control, para monitorear y retroalimentar la 
propuesta de mejora, determinando su contribución en los resultados de 
la organización en todos sus aspectos. 
 
 
ETAPA 3 - Implementación de la Mejora: 
 
Esta etapa implica la ejecución y gestión de la mejora diseñada para el 
proceso, asegurando seguir el orden de la metodología Ciclo de Deming. El 






ETAPA 4 - Retroalimentación: 
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Consiste en diseñar e implementar los ajustes necesarios al proceso o plan 
de mejora en base al análisis de los resultados obtenidos en cada una de 
las actividades de la implementación. El resultado final es la 
retroalimentación de la mejora diseñada para el proceso, de tal forma que 
se verifique su pertinencia, resultados y se hagan los análisis requeridos de 
acuerdo al concepto cíclico Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), 
característico de esta metodología. 
 
2.3. Marco Conceptual 
 
Tivoli: Tivoli Sofware es una marca dentro de la división de la nube y la 
infraestructura más inteligente de esta empresa de TI. Desde su adquisición, la 
cartera de software ha crecido a través de desarrollo y adquisición. La empresa de 
TI posee en la actualidad la mayor cuota del mercado de software en gestión de 
operaciones y líder de software en gestión de activos empresariales. 
Agente de Monitoreo: Es un programa inteligente que actúa internamente 
recopilando información, capaz de percibir su entorno, procesar tales percepciones 
y responder o actuar de manera racional, es decir, de manera correcta y tendiendo 
a maximizar un resultado esperado. Se encuentra conectado a un data warehouse 
en el cual se administra la información para los fines deseados. 
Niveles de Servicio: Es  un contrato escrito  entre  un proveedor  de  servicio y  
su cliente con el objetivo de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. 
Estos acuerdos pueden estar vinculados legalmente, o ser un contrato informal, de 
tal forma que los usuarios puedan saben qué esperar, mientras se muestra el nivel 
de rendimiento real. En algunos contratos pueden figurar penalizaciones en caso 
de incumplimiento, es importante remarcar que los acuerdos hacen referencia a los 
servicios que recibe el usuario, pero no a la forma en que el proveedor ofrece este 
servicio. 
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Idea Log: Es un documento recopilatorio en donde se concentran todas las ideas 
innovadoras, las ideas son analizadas y evaluadas de acuerdo a los parámetros del 
documento para proponerlas e implementarlas oportunamente y con previa 
aprobación. 
Delivery Catalog: Es un documento que agrupa actividades, las más importantes 
que desempeña cada team (equipo), incluyendo las tareas realizadas por los 
analistas y por cada actividad. Se incluyen también las actividades de 
administración y configuración de las herramientas utilizadas por el team (equipo) 
de SMR (Service Managenment Reporting). 
Capability Map: En este documento se listan las actividades y sub-actividades que 
realiza cada analista del equipo, según el nivel de complejidad, así como las 
herramientas que se utilizan para cada cliente, de acuerdo al alcance del servicio y 
las fechas comprometidas por contrato, además de los Service Level Agreetment 
(SLA) y Service Level Operation (SLO) para la entrega de los informes mensuales. 
BIRT (Bussiness Intelligence Reporting Tool): Es una herramienta propia de esta 
empresa, utilizada para generar reportes inteligentes, que extraen información del 
Data warehouse y que muestra la data en un entorno amigable para el usuario a 
través de tablas y gráficas dinámicas. 
Máximo: Es la herramienta donde se registran todos los tickets de requerimientos, 
incidentes y problemas del servicio. Repositorio donde se hace el seguimiento de 
cada uno de los tickets, al cual todos los clientes tienen acceso para visualizar el 
avance de su solicitud. Adicionalmente permite el registro de Inicio a fin de todos 
los tickets que son creados por los especialistas y son auditados periódicamente 
con el fin de evaluar que se cumpla con el nivel de servicio deseado. 
Tickets (SR, INC, PROBLEM): Es un registro creado en la herramienta de control 
 
de tickets “Máximo”, para realizar un requerimiento o reportar un 
incidente/problema, se reportan las actividades realizadas desde el inicio hasta el 
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cierre del ticket. Los tickets tienen niveles de servicio y por ello deben de ser 
atendidos a tiempo y con la eficacia del caso. 
Work Order (WO): Atributo interno del ticket, contiene el registro de las tareas 
realizadas por cada solicitud y tiempo de ejecución. 
Dispatcher: Persona encargada de gestionar la herramienta de tickets, de tal 
manera que la distribución de la carga de trabajo se realice de manera equitativa y 
conforme al nivel de dificultad de cada tarea. 
Informe Típico: Es un informe de gestión, que contiene el formato estándar 
determinado para desarrollar todos los informes mensuales. 
Informe Atípico: Es un informe de gestión, distinto al estándar que debe ser 
identificado en la etapa de análisis del contrato para desarrollar el formato que se 
adapte según el tipo de cliente. 
Tarea Cross Funcional: Actividades cruzadas, que se desarrollan en paralelo y al 
ejecutarse generan la data necesaria para el trabajo funcional de todos los analistas 






















En este capítulo, se detallará la ejecución de las fases descritas en la metodología 
del proyecto, las actividades y entregables contenidos en cada una de ellas. 
Como parte de la planificación del proyecto se elaboró un cronograma de 
actividades propuesto por la metodología empleada, el cual fue customizado para 
el ordenamiento y diligenciamiento de las actividades con fechas establecidas de 
cumplimento, en cada una de las fases del presente proyecto. Ver Tabla 4. 
Tabla 4. 
 
Cronograma de Actividades 
 
Nombre de tarea Duración Comienzo Fin 
Proyecto Rediseño de Procesos 128 días lun 1/04/13 mié 25/09/13 
Etapa 1 - Selección del Proceso 23 días lun 1/04/13 mié 1/05/13 
Diagnóstico Organizacional (antes del cambio) 15 días lun 1/04/13 vie 19/04/13 
Identificación estructura equipo 5 días lun 1/04/13 vie 5/04/13 
Diagnostico situacional del proceso 2 sem. lun 8/04/13 vie 19/04/13 
Análisis del Proceso Potencial 8 días lun 22/04/13 mié 1/05/13 
Elaboración diagrama de Ishikawa 4 días lun 22/04/13 jue 25/04/13 
Elaboración diagrama de Pareto 4 días vie 26/04/13 mié 1/05/13 
Etapa 2 - Gestión de Mejora en el 
Proceso Seleccionado 
45 días jue 2/05/13 mié 3/07/13 
Diagnóstico y Evaluación del Proceso 
Seleccionado 
15 días jue 2/05/13 mié 22/05/13 
Elaborar nuevo diagrama organizacional del 
equipo 
5 días jue 2/05/13 mié 8/05/13 
Descripción de funciones y roles 10 días jue 9/05/13 mié 22/05/13 
Análisis y Selección de la Alternativa para la 
Mejora 









Fijación de Medidas de Control 25 días jue 30/05/13 mié 3/07/13 
Identificación de KPI's 2 sem. jue 30/05/13 mié 12/06/13 
Herramientas Tecnológicas 3 sem. jue 13/06/13 mié 3/07/13 
Etapa 3 - Implementación de la mejora 50 días jue 4/07/13 mié 11/09/13 
Ejecución 40 días jue 4/07/13 mié 28/08/13 
Categorización de clientes 2 sem. jue 4/07/13 mié 17/07/13 
Programación y asignación de Informes. 2 sem. jue 18/07/13 mié 31/07/13 
Elaboración del Informe Mensual 4 sem. jue 1/08/13 mié 28/08/13 
Gestión 2 sem. jue 29/08/13 mié 11/09/13 
Etapa 4 - Retroalimentación 2 sem. jue 12/09/13 mié 25/09/13 
 
3.1. Etapa 1 - Selección del Proceso 
 
3.1.1. Diagnóstico Organizacional 
Este diagnóstico nos permitió conocer e identificar dentro del área de Reporting, el 
proceso a mejorar, donde se mostrará los integrantes y una descripción del proceso 
antes del cambio. 
3.1.1.1. Estructura del equipo antes del cambio 
 
La estructura del equipo solo se conformaba por un coordinador del equipo 
de Reporting, quién reportaba directamente al Gerente de la unidad de 
Service Excellent, el área contaba con dos analistas encargados de la 
elaboración de todos los informes del área incluyendo al mismo coordinador 
quién también participaba en la elaboración de informes. Ver Gráfica 13. 
Gráfica 13 
 




3.1.1.2. Diagnóstico situacional del proceso antes del cambio 
 
El único proceso no formal del área de Reporting era la “Elaboración de informes mensuales; este iniciaba con la programación mensual de 
informes, se realizaban ajustes en el plan de entregas junto con el analista de apoyo, una vez realizado la distribución de informes se iniciaba la 
operación y la entrega al Project Manager una vez finalizados, ellos realizan finalmente la entrega al cliente. Ver Gráfica 14. 
Gráfica 14 
 




3.1.2. Análisis del proceso potencial 
 
Para entender la problemática en el proceso, se empleó la herramienta de diagnóstico Isikawa. Ver Gráfica 15. 
 
Gráfica 15 
Diagrama de Isikawa “Problema de Calidad” 
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3.1.2.1. Diagrama de Pareto 
 
Después de identificar los problemas, se utilizó la herramienta de Pareto 
para valorizar la frecuencia con la cual se presentan los problemas. 
Tabla 5. 








1 No existe un proceso definido de elaboración de informes. 25% 25% 
2 Programación y asignación inexistente de la carga de trabajo. 23% 48% 
3 
Desconocimiento de aplicativos disponibles para automatizar 
actividades manuales. 
18% 66% 
4 Errores de cálculo y contenido en los informes mensuales. 15% 81% 
5 Falta de documentación técnica de los aplicativos existentes 8% 89% 
6 
Incoherencia de contenido entre lo reportado y lo requerido 
contractualmente. 
5% 94% 
7 Falta de registro de propuestas e incidencias del área. 2% 96% 
8 Carencia de puntos de control. 2% 98% 
9 Supervisión débil o nula del trabajo realizado por los analistas. 1% 99% 
10 Comunicación deficiente con las demás áreas. 1% 100% 
 
Finalmente se genera la Gráfica 16, Diagrama de Pareto con los valores de 
la tabla, % de frecuencia Absoluta previa y el % de frecuencia acumulada. 
Gráfica 16 
 








Analista de Calidad Dispatcher 
Analista de 
Reporting 
3.2. Etapa 2 - Gestión de Mejora en el Proceso Seleccionado 
 
3.2.1. Diagnóstico y evaluación del proceso seleccionado 
 









3.2.1.2. Descripción de Funciones y Roles 
 
A. Team Leader 
 
El objetivo del Team Leader (TL) es de orientar, instruir, dirigir y liderar al 
grupo de trabajo con el propósito de conseguir los resultados esperados. El 
TL trabajara con el equipo, como un miembro más e incluso si el caso lo 
requiera realizar las mismas funciones con el fin de motivar a los integrantes 
del Team. 
 
Funciones del Team Leader 
 
 
El Team Leader deberá comunicar claramente la visión y los objetivos del 
área, no solo dirigir sino de comprender las funciones y responsabilidades 
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de cada integrante del equipo. Así como la de generar una atmósfera de 
confianza y una comunicación abierta. 
 
- Plantear el esquema de trabajo en el área, el cual deberá de estar 
alineados a la visión y los objetivos del mismo. 
- Aprobar la ejecución de nuevos informes los cuales deberán ser requeridos 
siguiendo el proceso establecido. 
- Comunicación efectiva con cada Project Manager sobre cualquier hecho 
relevante en el proceso de informes. 
- Informar sobre los cambios organizacionales o comunicado gerencial que 
impacte directamente con el negocio y/o el equipo de trabajo. 
- Diseñar y dirigir la estrategia en los planes de mejora continua en el área, 
considerando como base la visión y los objetivos del área. 
- Establecer medidas correctivas ante fallas como parte de la mejora del 
proceso. 
- Trasmitir las observaciones, quejas y/o reclamos del cliente, para definir 
las medidas correctivas a aplicar. 
- Delegar y/o capacitar a un analista del equipo, en caso de ausencia para 
el desempeño de ciertas funciones. 
- Informar al Gerente de la división los resultados del área obtenidos 
periódicamente. 
- Decidir la puesta en marcha de solicitudes internas que conlleven a la 
modificación de informes mensuales, ya que muchos de ellos tienen 
penalidades por contrato. 
- Ser el punto de contacto para las preguntas o sugerencias por parte de los 
analistas y de ser necesario escalar el tema a la alta dirección para debatir 
al respecto. 
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- Asegurar la ejecución de las actividades realizadas bajo el estándar y 
políticas de la empresa. 
- Mantener una buena relación con las demás áreas de la empresa. 
 
 
Rol de Team Leader 
 
 
- Promover buen clima laborar. 
 
- Generar oportunidades de desarrollo profesional para los miembros del 
equipo. 
- Mantener una comunicación constante sobre cualquier cambio en los 
objetivos y permitir que los miembros del equipo opinen sobre ellos con el 
fin de afinarlos. 
- Promover la integración en el equipo de trabajo. 
 
- Proteger la libertad de expresión, siempre y cuando beneficie al área de lo 
contrario tomar medidas correctivas. 
- Elaborar y/o aprobar la programación mensual junto con el QA. 
 
- Tomar acción inmediata ante situaciones críticas. 
 
- Definir responsables de cada proyecto interno. 
 
- Determinar tiempos límite para la culminación de cada proyecto interno. 
 
- Identificar los puntos débiles del equipo donde se debe poner foco y 
mejorar. 
- Involucrar al team en la toma de decisiones a través del debate, donde se 
evaluará como alcanzar los objetivos deseados. 
- Conocer la mecánica de trabajo, así como los aplicativos que se manejan 
en el team a fin de identificar con facilidad cuales podrían ser las causas 
en la falla del proceso. 






El objetivo general de gestionar la carga de trabajo a través del Dispatcher, 
es tener un único punto de control para todos los trabajos realizados dentro 
del pool. La gestión del Dispatcher debe ayudar a mejorar los siguientes 
puntos en el pool: 
 
- Reducir la cantidad de interrupciones que los miembros del equipo 
experimentan en el ejercicio de su trabajo del día a día. 
- Reducir o eliminar por completo el desorden por parte de los analistas en 
cuando a determinar la prioridad de trabajo que se les asignen. 
- Reducir la cantidad de re-trabajo al corregir los desequilibrios de carga de 
trabajo entre los miembros del pool. 
 
Cabe mencionar que aquellas actividades de esta compañía de TI 
necesarias para dar soporte al cliente, pero que no son un servicio directo o 
pagado por el cliente Ej. Reuniones internas, atención de reclamos, etc. no 
necesitan ser gestionados por el proceso de dispatching, ya que son 
administrados por los sistemas de gestión internos. En esos casos, 
simplemente se debe notificar al Dispatcher acerca de la disponibilidad del 
técnico, para evitar posibles conflictos que puedan surgir. 
 
Finalmente, la carga de trabajo como valor agregado del servicio al cliente, 
tiene que ser administrado por los procesos de dispatching. Por tanto, los 
miembros del pool que se designen como "propietarios" de ciertos trabajos 
y que manejan una agenda de forma independiente, serán interrumpidos 
cuando el Dispatcher necesite saber lo que está trabajando y el por qué no 
está disponible para asumir la carga de trabajo correspondiente. 
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Funciones del Dispatcher 
 
 
El proceso de dispatching, es administrar el trabajo recurrente y el estado 
de requerimientos y tareas diarias, procedente de múltiples cuentas hacia el 
team de Reporting, agrupado de manera eficiente. El Dispatcher debe dar 
cuenta de las diferentes necesidades y el tiempo de respuesta estimado, 
para la atención de cada una de las cuentas, además tiene la capacidad 
para manejar el aumento en volumen de ciertos tipos de trabajo, 
asegurándose del cumplimiento de los mismos y de los trabajos pendientes. 
Como un sistema de gestión de carga de trabajo, el Dispatcher debe realizar 
las siguientes actividades: 
 
- Proporcionar un único punto de control para la gestión de carga de trabajo 
en el team de Reporting. 
- Segmentar la carga de trabajo, por complejidad para la asignación al 
recurso que cuente con los skills apropiados. 
- Proporcionar un mecanismo para coordinar la disponibilidad de los 
analistas que ejecutan los trabajos propios del área. 
- Organizar el trabajo según el nivel de complejidad correspondiente, en 
bloques de tiempo (Batches) para ayudar a administrar el flujo de trabajo 
del pool. 
- Supervisar el volumen de carga de trabajo para situaciones excepcionales, 
que generen swings de recursos entre los teams. 
- Supervisar la duración de las órdenes de trabajo individuales y batches, 
para asegurar la resolución dentro del SLA y el disparador de Hand-offs o 
escalamiento, antes de que un fallo ocurra. 
- Proporcionar mediciones. 
55  
Rol del Dispatcher 
 
 
El rol del Dispatcher es un requisito clave para proporcionar un único punto 
de control para la gestión de carga de trabajo por pools. El dispatcher debe 
realizar las siguientes actividades: 
 
- Monitorear el sistema de gestión de tickets (Máximo 7) y la cola de trabajo 
de nuevos tickets; así como crear las órdenes de trabajo. 
- Revisar la descripción y prioridad del ticket y segmentar las órdenes de 
trabajo en los distintos buckets (por ejemplo: Rhythm and Blues), basado 
en la complejidad y tiempo requerido para su resolución. 
- Creación de órdenes de trabajo para otras actividades en estado 
estacionario (requerimientos simples) que deben ser realizados por el pool 
y segmentarlos en distintos bucktes por complejidad y tiempo requerido 
para su realización. 
- Asignar las órdenes de trabajo de alta prioridad, normalmente a un Blues, 
que requieren atención inmediata; esta asignación puede interrumpir los 
trabajos de menor urgencia del blues. 
- Crear un batch de órdenes de trabajo desde un bucket con cantidades 
estándares de tiempo, asignándolo a un analista debidamente calificado 
(Rhythm, Blues o Jazz), que se encuentre disponible para realizar el 
trabajo. 
- Monitorear todas las órdenes de trabajo abiertas (asignadas y sin 
asignación) para el seguimiento al volumen excepcional o a las que se 
encuentren en riesgo de salir de los criterios o niveles de servicio 
acordados (no se cierre dentro de SLA o SLO) a fin de iniciar un Swing o 
Hand-off o el escalamiento para conseguir los recursos y manejar las 
órdenes de trabajo 
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- Mediciones diarias para el seguimiento del rendimiento y calidad del pool. 
 
- Seguimiento y/o actualización del Visual Board y reportar la preocupación 
del equipo, sobre las tareas diarias. 
 
C. Analista de Reporting 
 
 
El analista de Reporting está enfocado en la realización de los informes de 
gestión, así como en el análisis de los indicadores reportados, en las 
diferentes plataformas y servicios contratados por cada una de las cuentas 
o clientes, que requieren de un informe como reporte mensual y/o solicitado 
a demanda. 
 
El analista cuenta con las habilidades y conocimiento técnico básicos, para 
la utilización de las herramientas de gestión, tales como Tivoli Dataware 
House, iSeries Navigator, SAP, Máximo7, entre otros, que permiten la 
extracción de datos, para su procesamiento y posterior distribución. La 
automatización y estandarización de procesos, que se logren con estas y 
otras herramientas, producto de las investigaciones de mejora continua del 
área, son implementadas por los propios analistas, en las diferentes 
cuentas, según prioridades predefinidas. 
 
La interacción del analista con los Project Manager y las diferentes áreas o 
pools, es permanente y está basado en un flujo de procesos pre-establecido, 
que se sigue básicamente con el objetivo de recopilar información relevante 
para la ejecución y elaboración del contenido de los distintos reportes. 
 
Gracias al conocimiento técnico, la experiencia adquirida y los procesos 
definidos, pueden realizar trabajos de valor agregado para las cuentas, ya 
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sea impulsada por solicitudes del cliente, o los que son autogenerados, 
como parte de la mejora continua (tareas y puntos de control diario). 
 
Funciones del Analista de Reporting 
 
 
Como responsables de los reportes de gestión, los analistas de Reporting 
deben: 
 
- Atender las tareas del área asignadas según las reglas de dispatching, 
para el balanceo de carga, el cumplimiento de métricas y documentación 
de los procesos, así como la responsabilidad de las cuentas para las cuales 
sea designado como focal. 
- Identificar, incorporar y realizar el seguimiento respectivo a todos los 
procesos o recursos que se necesitarán para el desarrollo de los reportes 
de las cuentas que le fueron asignadas. 
- Notificar los inconvenientes que impidan el cumplimiento de la 
programación mensual o las órdenes de trabajo, a fin de utilizar 
mecanismos de Swing, Hand-Off o los escalamientos necesarios, que nos 
permitan evitar los retrasos. 
- Proporcionar información relevante y/o ideas de mejora, que ayuden a la 
estandarización o automatización de procesos. 
 
Rol de Analista de Reporting 
 
 
El rol del analista de Reporting es clave para el cumplimiento de la 
programación mensual de informes, a través de un analista designado como 
focal, se centralizan las actividades de elaboración y seguimiento de tareas 
pre-definidas, para la distribución del informe. El analista debe realizar las 
siguientes actividades: 
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- Cumplir con las tareas asignadas por el dispatcher. 
 
- Realizar y entregar los reportes asignados. 
 
- Generar tickets y realizar el seguimiento para la atención de los mismos, a 
fin de contar con los datos, reportes, revisiones o recomendaciones 
requeridos para el informe mensual. 
- Actualizar el informe mensual y realizar el envío con el análisis y 
comentario respectivo. 
- Actualizar las órdenes de trabajo y requerimientos generados por el 
dispatcher de acuerdo a la programación mensual. 
- Coordinar recursos o datos necesarios para el siguiente informe 
 
 
D. Analista de QA 
 
El analista de QA en el área de Reporting, es el encargado de realizar el 
control y asegurar la calidad en la información generada para la elaboración 
de los informes mensuales. 
Esta persona debe contar con conocimiento de análisis de KPI’s, generación 
de métricas y de mejora de procesos. 
Con la finalidad de apoyar directamente al Team Leader en las propuestas 
de rediseño de procesos y en proponer KPI’s que ayuden en la medición de 
la Calidad en la entrega de informes mensuales y de la ejecución de tareas 
por los analistas del área. 
Funciones del Analista de QA 
 
 
- Proponer un plan de revisión y capacitación en el equipo de trabajo. 
 
- Asegurar que la extracción de la data sea automatizada y validada. 
 
- Gestionar validaciones con equipos rotatorios entre los integrantes del 
equipo. 
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- Proponer y gestionar mejoras en el informe mensual, con el fin de reportar 
y evidenciar puntos de recomendación para los clientes. 
- Crear registros de KPIs medibles de la efectividad, producción y mejoras 
del área de Reporting. 
- Acompañamiento continuo en el proceso de creación y aplicación de las 
mejoras del área para evitar posibles problemas en la ejecución de los 
nuevos procedimientos. 
Rol del Analista de QA 
 
 
El rol del analista de QA es clave para el cumplimiento de la programación 
mensual de informes, junto al Team Leader del equipo, con quien ha trabajo 
durante el mes en analizar y revisar la carga de trabajo de cada analista de 
Reporting. 
 
Es responsable del seguimiento de las propuestas de mejoras dentro del 
equipo y de revisar el desempeño directo de los analistas de reportes; a su 
vez reportará las observaciones diaria y semanalmente al Team Leader para 
toma de decisiones. Como Analista de Calidad debe de: 
 
- Generar las métricas KPI’s mensuales. 
 
- Dar soporte al equipo para lograr calidad en la ejecución de las actividades 
diarias. 
- Realizar la entrada para la programación mensual junto al Team Leader. 
 
- Actualizar los reportes gerenciales con los resultados del Team. 
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3.2.1.4. Otros Procesos del área de Reporting 
 
Los siguientes procesos que se muestran a continuación, se crearon a raíz 
del análisis del proceso a mejorar “Elaboración de informes de Gestión y 
Rendimiento” por lo que describiremos brevemente a través de diagramas 
de flujo, cómo se desarrollan cada uno de ellos. Estos procesos fueron 
creados a razón de la mejora del área de Reporting. 
A. Evaluación y Análisis de Nuevos Contratos 
 
Este nuevo proceso se estableció, para poder designar un analista 
determinado cuando ingrese un nuevo contrato, ya que se debe llevar a 
cabo un análisis minucioso del documento. Los nuevos contratos 
pueden generarse debido a nuevos clientes en la empresa, nuevos 
servicios que por costo o ya sea por la propia complejidad del servicio 
se deba manejar a través de un contrato independiente y además 
podrían ser modificaciones a un contrato vigente que impacten de tal 
manera que se requiera una revisión para evaluar y revisar el 
documento. 
La finalidad de este proceso de evaluación y análisis, es de definir los 
nuevos SLA’s que deben ser calculados mensualmente y reportados del 
servicio contratado por el cliente. Por lo tanto, el Project Manager 
ingresará la solicitud con el contrato anexo para el respectivo análisis y 
adaptación al informe estándar. 





Flujograma Evaluación y Análisis de Nuevos Contratos 
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B. Atención de Requerimientos 
 
Este nuevo proceso se elaboró con la finalidad de tener un proceso 
definido para la atención de las solicitudes adicionales al proceso de 
elaboración de informes mensuales, pero que sean parte del trabajo del 
área de Reporting, asimismo conllevan a la asignación de un recurso 
del área para su ejecución y la medición dentro de las métricas del 








C. Desarrollo de Proyectos 
 
Este nuevo proceso fue creado para dar un trato correcto a los 
requerimientos complejos del área de Reporting, también para aquellos 
que requieran más de un recurso para su ejecución, así como de un 
tiempo de ejecución mayor al de un requerimiento simple. 
Adicionalmente serán trabajados como proyectos y tendrán un 
seguimiento independiente al de la jornada de informes mensuales, 










3.2.2. Análisis y Selección de la alternativa para la mejora 
 
De acuerdo al análisis inicial realizado por el equipo de Reporting, y después de 
identificar el principal problema de calidad, se definió como estrategia ejecutar las 
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mejoras e ir evaluando progresivamente y en paralelo el resultado de la 
implementación de mejora del proceso. 
 





Los indicadores de desempeño, que fueron claves en la medición de 
mejoras del área, se listarán a continuación con una breve descripción. Los 
datos resultantes de los KPI’s resumidos en este capítulo, se detallarán en 
el capítulo 4 “Análisis de Resultados”. 
 
A. KPI % de Efectividad: Este indicador mide el cumplimiento de 
entrega de informes mensuales en las fechas programadas, el cálculo 
está basado en la cantidad de informes programados dividido entre la 
cantidad de informes entregados en fecha, dando como resultado el 
porcentaje de efectividad en la entrega. 
B. KPI % Reportes con SLA a Tiempo: El área de reportes genera 
informes mensuales que se deben entregar en una fecha acordada por 
contrato, el cálculo está basado en los informes programados con SLA 
divididos entre los informes entregados en fecha, dando como 
resultado el porcentaje cumplido. Cabe mencionar que la expectativa 
de este KPI es del 100% de cumplimiento, se definió un procedimiento 
de escalamiento en caso la data no se encuentre disponible en los 
tiempos límites necesarios para trabajar en el informe mensual dentro 
de los plazos establecidos. 
C. KPI de Número de Horas por Analista: Este indicador mide el 
promedio de horas trabajadas por cada analista, considerando el total 
de horas reglamentarias para un trabajador según ley, el cálculo está 
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basado en el total de horas por semana dividido entre las horas reales 
empleadas por cada analista. 
D. KPI de WO Resueltos a Tiempo: Este indicador es el cálculo del 
tiempo promedio para atención de una Word Order dividido entre el 
tiempo real que empleado por el analista en la atención de un 
requerimiento. Las Word Orders son solicitudes que se generan dentro 
del área para atender requerimientos específicos del cliente y además 
atenciones programadas en la extracción de la data necesaria para la 
elaboración de los informes mensuales. 
 
 
3.2.3.2. Herramientas Tecnológicas 
 
 
El Tivoli Common Reporting, es una herramienta de almacenamiento de 
datos, con un motor de información básico, adaptable a cada cliente y 
provee una interfaz flexible para mostrar la información de manera amigable. 
 
En el área de Service Management Reporting, no se hacía uso de la principal 
herramienta de generación de reportes “Tivoli Common Reporting” (TCR), la 
cual, a pesar de ser un software propio de la compañía, no era empleada 
para la generación de información. 
 
Para iniciar el proyecto de automatización de reportes, se formó un equipo 
de investigación con los miembros del área que reunieron el mejor perfil para 
esta tarea. Este equipo estuvo encargado de investigar el funcionamiento de 
la herramienta a nivel de programación y poder diseñar los reportes que se 
presentarán dentro del informe de gestión mensual. 
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En la etapa de ejecución dividimos en dos partes vitales la nueva metodología de 
trabajo, la primera parte definiendo actividades de planificación y la segunda parte 
con el desarrollo de la operación de las actividades previamente planificadas. 
 
3.3.1.1. Planificación de Actividades en el Team SMR 
 
 
Las actividades core del pool de SMR, giran en torno a la elaboración de 
reportes y/o informes de gestión con frecuencia mensual, estas mismas se 
han definido en el documento Delivery Catalog (Catálogo de Servicios) local 
y a su vez se encuentran alineadas dentro del formato estándar del 
Capability Map, a continuación describiremos a detalle la función de estos 
documentos y adicionalmente la actividad de Segmentación de Cliente, con 
la que se logra engranar la planificación del trabajo a realizarse 
mensualmente. 
 
A. Delivery Catalog 
 
El Delivery Catalog de SMR, es un documento que establece el 
agrupamiento de actividades para todas las tareas realizadas por los 
analistas del pool, entre las cuales se encuentra, el desarrollo de una 
nueva propuesta de informe (Draft), elaboración de los informes 
mensuales y además las solicitudes de modificación/actualización en el 
informe mensual por cambios de contenido o adición de servicios en el 
contrato. Asimismo, están incluidas actividades de administración del 
equipo de trabajo y configuración de las herramientas para el desarrollo 
de los informes en el team de SMR. Ver Anexo 1. 
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B. Capability Map 
 
En el Capability Map, se listan las actividades y sub-actividades que se 
realizan en el team de SMR, según el nivel de complejidad de cada uno 
de ellos, así como las herramientas que se utilizan en cada cuenta, de 
acuerdo al alcance del servicio y contemplando las fechas 
comprometidas por contrato (SLA/SLO), para la entrega de los informes 
mensuales. Ver Anexo 2. 
 
Asimismo, este documento es revisado y actualizado periódicamente, 
cada vez que: 
 
• Ingresa un nuevo cliente. 
 
• Solicitud de cambios en el scope de un cliente existente. 
 
• Solicitud de actualización del desde el Delivery Catalog, 
 




C. Segmentación de Clientes 
 
Actualmente, el pool de SMR emite mensualmente alrededor de ciento 
tres informes mensuales, con diferentes niveles de complejidad y 
contenido, en tal sentido se identificaron los principales factores que 
influyen en la prioridad o importancia que se debe asignar a cada una 
de estas cuentas (clientes). 
 
Como resultado de este proceso de segmentación, han sido 
identificados por niveles de prioridad A, B y C, utilizados únicamente 
para fines internos y podrán ser considerados para las diferentes 
actividades del team de SMR. 
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La segmentación de clientes es revisada y actualizada periódicamente, 
con la misma frecuencia que el Capability Map, está íntegramente 
relacionada con las actividades y el alcance del servicio que se brinda 
a cada uno de los clientes. 
 
Para lograr esto se consideran los siguientes puntos: Parametrización 
de clientes, Mapeo de criterios por cliente, Ranking de clientes y 








3.3.1.2. Operación Mensual 
 
A. Programación de Informes Mensuales 
 
 
Las actividades del Pool de SMR, listadas en el Delivery Catalog, se 
concentran básicamente en la generación de informes de gestión con 
frecuencia mensual para todos los clientes, los cuales son incluidos al 
Capability Map y clasificados en alguno de los segmentos antes 
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mencionados, a fin de que sean considerados en la programación 
mensual de informes. 
 
En la programación mensual, se especifica un analista para cada 
cliente, quien es el responsable del envío del informe y las fechas de 
entrega para cada uno de los informes considerando el compromiso 
según contrato (SLA/SLO en día útil o calendario). 
 
Este documento es realizado por el QA y debe contar con la aprobación 
del Team Leader de SMR, para luego realizar la generación de tickets 
internos SR (Service Request) por cada uno de los informes, al interno 
la herramienta automáticamente generará las WO (Work Orders) 
asociadas para todas las actividades que implican la realización de 
dicho informe. Ver Anexo 3. 
 
B. Elaboración de Informes Mensuales 
 
 
El proceso de elaboración de informes mensuales, está diseñado como 
un proceso de producción en escala, donde se establece un orden de 
trabajo por bloque al inicio y con una secuencia fija. Mensualmente se 
realizan las actividades en tres etapas, según fechas plan definidas en 
la programación mensual. 
 
En una primera etapa se desarrollan las actividades cross (comunes), 
relacionadas a la extracción y procesamiento de datos, por ejemplo, 
obtener y procesar los datos para SAP, AS400 y TCR, cada una de ellas 
cuenta con un grupo analistas, quienes son los responsables de 
completar cada actividad para todas las cuentas que aplique. 
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Paralelamente, en una segunda etapa, se deben gestionar los tickets 
derivados a otros teams en los que se solicita la revisión y 
recomendaciones, respecto de los resultados obtenidos del mes de 
reporte. 
 
Finalmente, en la tercera etapa, el focal de cada uno de los clientes, 
actualiza el documento del informe mensual estandarizado para todas 
los clientes. En esta última etapa, se busca dedicar el mayor esfuerzo 
posible, al análisis de los resultados, la calidad de la información y/o la 




El proceso de Gestión de la implementación, se ejecutó como un procedimiento de 
revisión mensual de KPI’s, que comprendían presentaciones periódicas, que 
inicialmente mostraron las mejoras logradas del área, así como la reestructuración 
y organización del equipo para la gerencia de la división GTS. 
Lograda la reestructuración y nuevo rediseño del team de Reporting, cada vez las 
reuniones se volvieron más ejecutivas para revisar la gestión del área como tal, 
revisión de indicadores, incidencias presentadas durante el mes de ejecución y 
proyectos de mejora en curso. Asimismo, esta gestión sustentaba la carga laboral 
de cada analista del equipo Service Management Reporting y disposición de 
analistas para nuevos proyectos. 
 
3.4. Etapa 4 - Retroalimentación 
 
La retroalimentación fue un proceso que se realizó en paralelo a la Gestión, con la 
finalidad de validar los resultados obtenidos en cada una de las revisiones 
periódicas. De esta manera se revisaba permanente el ciclo del proceso lo que 
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permitirá corregir errores y ejecutar acciones para solucionar inconvenientes en el 
proceso que puedan perjudicar los resultados. 
En los primeros meses del proyecto no se realizaron ajustes al proceso propuesto, 
ya que se cumplió la expectativa planificada y los resultados superaron largamente 
la estructura del trabajo, esto se puede evidenciar en el siguiente Capítulo 4: 

















ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
En el presente capítulo explicaremos el logro alcanzado después de culminar el proyecto 
de mejora de procesos para el área de Reporting en esta compañía. 
 
Con la finalidad de evidenciar haber alcanzado el objetivo general: “Rediseñar los procesos 
para mejorar la gestión en la elaboración de los informes mensuales del área de Reporting”, 
a continuación, se muestran las gráficas resultantes de cada KPI. 
 
A. KPI - % Efectividad: La Gráfica 23 muestra la efectividad mejorada del área de 
Reporting respecto al cumplimiento de entrega de informes dentro del periodo 
establecido, este cálculo está basado en la cantidad de informes entregados entre el 











B. KPI - % Reportes con SLA a Tiempo: La Gráfica 24, muestra el seguimiento de entrega de reportes con fechas comprometidas por 
contrato, según los SLA (Acuerdo de Niveles de Servicio). Esta métrica fue creada para llevar un control efectivo de estos informes y 
no incurrir en penalidades por su incumplimiento. 
Gráfica 24 





C. KPI - Número de Horas por Analista: La Gráfica N° 26, muestra la tendencia de horas trabajadas por Analista y resume los tiempos 
promedios de ejecución en la elaboración de informes mensuales. 
Gráfica 25 
 













A continuación, se detallan las evidencias del logro de cada objetivo específico, mostrando 
estructuralmente la mejora progresiva y el reordenamiento del área de Service 
Management Reporting, como se describe a continuación: 
 
4.1 Definición, descripción y ordenamiento de procesos 
 
Como resultado del ordenamiento de procesos se ha dividido en tres puntos que 
especifican la interacción desde el punto de vista macro hasta el proceso detallado: 
 
4.1.1. Diagrama de Bloques desde el punto de vista organizacional 
 
Este diagrama nos muestra como interactúa sistémicamente el área de SMR 
(Service Management Reporting) con las demás áreas para proveer el 
servicio de informes mensuales a todos los Clientes de la compañía. 
Gráfica 27 
 





4.1.2. Macroproceso del Service Managenment Reporting 
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El proceso básico elemental y fundamental para el área de Reporting es el 
“Proceso de Elaboración de informes mensuales”, el cual se ha relacionado 
con otros tres subprocesos creados para manejar la operatividad del área 







4.1.3. Diagrama Pictográfico de la interrelación de los nuevos procesos 
aplicando la metodología de sistemas blandos 
El diagrama pictográfico nos muestra la dinámica del sistema entre las 










4.2 Ejecución de las actividades de manera automatizada 
 
Parte de la mejora en la calidad de los informes mensuales, fue reestructurar la 
manera en que se ejecutaban las actividades diarias para la elaboración de 
informes, en ese sentido la automatización de tareas recurrentes con las 
herramientas existentes de la compañía, fue un punto clave para lograr la eficiencia. 
Las herramientas utilizadas fueron las siguientes: Tivoli Common Reporting (TCR), 
Reporte SAP Gui, iSeries Navigator, Reportes BIRT y Reportes Backup 
 
4.2.1. Tivoli Common Reporting (TCR) 
 
Esta herramienta se encarga de medir el rendimiento de los servidores de 
cada cliente, se pueden extraer métricas de performance: CPU, memoria y 
espacio en disco. Ver Gráfica 30. 
Los parámetros utilizados, se listan a continuación: 
 
• Reporte automatizado y configurado en la herramienta TCR, cuyos datos 
provienen directamente TDW (Tivoli Data Warehouse). 
• Los indicadores de CPU y memoria, son el resultado del promedio 
mensual, considerando el horario de oficina. 
• Umbrales estándares definidos por cada plataforma. 
 
• Cada página contendrá 2 servidores con una tendencia de tres meses 
 
• El reporte está sujeto a la activación y recopilación de datos de los 
agentes ITM. 
• Para el indicador de disco/filesystem, se muestra la capacidad del último 
día del mes de reporte (espacio libre y usado en GB y %). 
Gráfica 30 
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4.2.2. Reporte SAP Gui 
 
Este reporte se recopila desde la herramienta SAP Gui, se estandarizó con 
los 6 indicadores relevantes para la plataforma de SAP. 
Gráfica 31 
Reporte SAP Gui 
 
 
4.2.3. iSeries Navigator 
 
Este reporte es extraído desde la herramienta iSeries Navigator, se 
estandarizaron los 6 indicadores y umbrales estándares validados por la 
plataforma del periodo de 30 días y detallado por día. 
Gráfica 32 
Reporte iSeries Navigator 
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4.2.4. Reporte BIRT (Business Intelligence and Reporting Tools) 
 
Reporte automatizado y configurado en la herramienta BIRT, cuyos datos 
provienen directamente de Máximo. En este reporte se mostrarán la 
cantidad de: Incidentes, Requerimientos y Problemas, con una tendencia de 
tres meses; en cada cuadro detalla el número de tickets por Prioridad del 1 







4.2.5. Reporte Backup 
 
Este reporte es extraído de la herramienta Bocada, cuyos datos provienen 
del TSM, donde ubicamos el nodo, job name, type, los cuales tienen relación 
con la política de backup’s contratada, dependiendo de la configuración 
realizada por el team de Backup’s en el TSM. Aquí se incluyen los backups 
relanzandos, identificados con un “@” en el Job Name y los Incidentes 
relacionados a backups fallidos y/o parciales, serán listados en el cuadro de 






4.3 Capacitación del Personal 
 
4.3.1 Agenda de capacitaciones Interna 
 
Habiéndose identificado en el Mapa de Contenido todas las tareas que se 
realizan en el área como parte del proceso de elaboración de informes, se 
realiza un plan de entrenamiento para todos los integrantes del área, con la 
finalidad de que todos y cada uno esté capacitado en el uso de las 
herramientas y se puedan distribuir las tareas de manera equilibrada entre 
los analistas. Se detallará la agenda completa en el Anexo 4. 
 
Los resultados de este plan de capacitación ayudarán además a que no se 
dependa de una persona para la realización de alguna tarea específica, 
teniendo capacidad de respuesta ante cualquier eventualidad del personal, 
y lograr asignar mejor la carga de trabajo. 
 
Las actas de asistencia, de cada una de las capacitaciones, se evidenciarán 
respectivamente en el Anexo 5. 
 
4.3.2 Manual de usuario 
 
Con el propósito de proveer una inducción del proceso de generación de 
informes mensuales, se elaboró un Manual de usuario para todo personal 
nuevo y los analistas del área de Reporting, con el detalle necesario de las 
diferentes aplicaciones y procedimiento a seguir para el correcto desempeño 
de sus funciones. Ver Anexo 6. 
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ANÁLISIS DE COSTO - BENEFICIO 
 
 
5.1. Cálculo de Costos 
 
Los componentes de costos presupuestados para el proyecto se dividieron en 
regulares, considerados dentro del horario de oficina y extras, fuera del horario 
laboral. Adicionalmente se contemplaron los costos empleados en tecnología, 
compuestos por el alquiler de equipos para el personal y el uso de licencias. 
Finalmente obtendremos los costos totales del proyecto. 
 
COSTO HORAS REGULARES 
 




NHIP  : Número de horas invertidas en el proyecto (x día) 
DM : Días por mes (laborables) = 20 




Los costos por horas regulares, se calcularon aplicando la fórmula para horas 
regulares del proyecto. Ver Tabla 6. 
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Horas Extras = NHEX * DM * NMPE 
Tabla 6. 
 
Costos regulares del proyecto 
 
Horas Regulares  









Analista  S/. 2,000  
A1 - Paris Garcìa 600 S/. 13 S/. 7,500 
A2 - Jonathan Felix 600 S/. 13 S/. 7,500 
A3 - Santiago Acuña 600 S/. 13 S/. 7,500 
A4 - Jorge Aguirre 600 S/. 13 S/. 7,500 
A5 - Jessica García 240 S/. 13 S/. 3,000 
A6 - Frank Choque 240 S/. 13 S/. 3,000 
A7 - Rosa Silva 480 S/. 13 S/. 6,000 
Dispatcher    
A8 - Luis Zaconeta 240 S/. 13 S/. 3,000 
QA  S/. 2,500  
A9 - Jaqueline Machero 480 S/. 16 S/. 7,500 
Team Leader  S/. 6,000  
Walter Arias 480 S/. 38 S/. 18,000 
COSTO TOTAL HORAS REGULARES S/. 52,500 
 
 
COSTO HORAS EXTRAS 
 




NHEX : Número de horas extras 
 
DM : Días por mes (laborables) = 20 
 
NMPE : Número meses del Proyecto (meses extras) = 3 
 
Los costos por horas extras, se calcularon aplicando la fórmula para horas extras 




Costos extras del proyecto 
 
Horas Extras  









Team Desarrollo  S/. 2,000  
A1 - Paris García 120 S/. 25.00 S/. 3,000 
A2 - Jonathan Felix 120 S/. 25.00 S/. 3,000 
A3 - Santiago Acuña 120 S/. 25.00 S/. 3,000 
A4 - Jorge Aguirre 120 S/. 25.00 S/. 3,000 
COSTO TOTAL HORAS EXTRAS S/. 12,000 
 
 
El Costo total invertido en Personal se obtiene sumando el costo total en horas 
regulares equivalente a S/. 52,500, más el costo total en horas extras de S/. 12,000, 
dando como resultado el costo total en personal = S/. 64,500. 
COSTO EN TECNOLOGÍA 
 
La inversión en tecnología se basó en el uso de licencias propias de la empresa, 
que, para efectos de costearlo, se estimó en S/. 0 durante los meses que duró el 
proyecto; generando un ahorro a favor del mismo. Adicionalmente, se consideró la 
incorporación de 8 Laptops al proyecto de manera exclusiva. Ver Tabla 8. 
Tabla 8. 
 
Costos de tecnología 
 





Laptops 8 6 S/. 250 S/. 12,000 
Software TCR licencia 1 12 S/. 0 S/. 0 
COSTO TOTAL S/. 12,000 
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COSTOS TOTALES DEL PROYECTO 
 
El Costo Total invertido en el proyecto es de: S/. 76,500.00. 
 
Tabla 9. 
Costos Totales Proyecto 
 
COSTOS TOTALES PROYECTO Costo Parcial (S/.) 
Personal S/. 64,500 
Tecnología S/. 12,000 
 S/. 76,500 
 
 
5.2. Beneficio Cuantitativo 
 
Los ingresos por ahorros son atribuibles a la disminución de gastos en la compañía 
por pago de penalidades, ocasionados por el incumplimiento de la entrega de 
informes mensuales en la fecha requerida SLA por contrato, y además los egresos 
representaos por el costo del proyecto. 
Para efectos de calcular el beneficio económico del proyecto, y en consecuencia 
determinar el periodo de tiempo de recuperación de la inversión, se consideró en el 
mes 0 el costo total del proyecto, a partir del mes 1 en adelante se restó el ingreso 
por ahorro mensual (por efecto de la mejora del área de Reporting S/. 10,000). 
Tabla 10. 
Periodo de recuperación de la inversión 
 
Meses Costo Proyecto (S/.) Ingreso por Ahorro (S/.) 
0 -76500 - 
1 -66,500 10,000 
2 -56,500 10,000 
3 -46,500 10,000 
4 -36,500 10,000 
5 -26,500 10,000 
6 -16,500 10,000 
7 -6,500 10,000 
8 3,500 - 
 
 
En conclusión, el periodo de recuperación de la inversión del proyecto fue hasta el 7 
mes. 
5.3. Beneficios Cualitativos 
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• Optimización de los recursos del área en la generación de los informes 
mensuales, distribuyendo las actividades en grupos productivos y logrando 
concluir con los envíos los 15 primeros días del cada mes. 
• Oportunidad para realizar proyectos de mejora en los 15 días restantes del 
mes, ya que así fue definido para que el área continuara realizando actividades 
de mejora y requerimientos particulares de cada cliente. 
• Reducción del riesgo de error humano, gracias a la automatización de reportes 
mensuales, asegurando la obtención de data real y menor tiempo en la 
ejecución de esta actividad. 
• Estandarización en el proceso de elaboración de informes mensuales, 
asegurando un solo formato de informe: completo, estructurado y con el tiempo 
de ejecución por analista. 
• Control de fechas de entrega de informes a todos los clientes de la compañía, 
gracias a la programación que se realiza a inicios de cada mes. 
• Oportuna toma de decisiones, en el periodo de análisis de información, 
involucrando al PM de cada cliente en la revisión final del informe mensual. La 
finalidad es informar previamente que indicadores salieron de los umbrales 
establecidos y obtener la justificación respectiva que sustente las 
recomendaciones a los clientes. 
• Recuperación de la confianza de los clientes debido a la mejora de la calidad 




• Se llegó a un incremento efectivo de la eficiencia y productividad del área de 
Reporting por efecto de la formalización y automatización de los procesos, así como 
el compromiso de los miembros del equipo en un proceso de aprendizaje y 
mejoramiento continuo permanente. 
• Se logró aplicar el enfoque sistémico como filosofía de aprehensión de la realidad, 
entendimiento de la problemática y planteamiento de la solución, basada en la 
gestión por procesos y el marco del proceso de mejoramiento continuo. Tratando a 
los componentes del proyecto como un todo integrado e interactuando en unidad 
hasta alcanzar el objetivo planteado. 
• El Ciclo de Deming se aplicó hasta la verificación de resultados, llegando a 
evidenciarlos mediante la obtención de los KPIs que permitieron constatar las 
mejoras alcanzadas. La gestión del nuevo proceso mejorado estuvo a cargo del 
Jefe y Líder del área de Reporting y los miembros del equipo asumiendo sus nuevos 
roles y responsabilidades de acuerdo al nuevo esquema de trabajo implantado. 
• El costo de planeamiento, ejecución e implementación del proceso de mejoramiento 
de procesos fue asumido por el área de Reporting en su integridad, debido a que 
fue el personal del área que alternaba las horas de trabajo diario con horas 
destinadas a su participación en el proyecto. Incluso el software empleado es de 
propiedad de la empresa. 
• El impacto en la empresa de TI debido a la mejora alcanzada en el área de 
Reporting, se reflejó en el incremento del valor de la información para ayudar al 
cliente interno (áreas como Project Management) en la toma de decisiones y 
recomendaciones oportunas. Asimismo, al cliente externo recuperando la confianza 
perdida e incrementando la demanda de nuevos requerimientos en los últimos 






KPI: (Key performance indicator) es una métrica de negocio utilizado para evaluar los 
factores que son cruciales para el éxito de una organización. 
Incidente: Circunstancia o suceso que ocurre de manera inesperada y que puede afectar 
 
el servicio, el cual podría provocar la interrupción del mismo. 
 
Tier: El término es empleado para posicionar un servicio ofrecido dentro de un nivel de 
competitividad en el mercado, basado en ello se utilizará para categorizar a los clientes 
para el team de SMR. 
Core: El Core Business es aquella actividad que le da un propósito a la empresa, es la 
razón por la cual fue creada y por la que funciona aún en la actualidad. 
Agente ITM: El agente de IBM Tivoli Monitoring for IBM Tivoli Network Manager IP Edition 
proporciona espacios de trabajo, atributos y situaciones predefinidos. Puede gestionar 
situaciones desde el Tivoli Enterprise Portal utilizando el Editor de situaciones o desde la 
interfaz de línea de mandatos. 
Plataforma: Es el Sistema operativo en el que operan los servicios, configurados en la 
infraestructura contratada por el cliente. 
File Server: Servidor repositorio de toda la información del equipo, tiene una capacidad 
considerable para el almacenamiento de backups de todos los clientes, asimismo se 
realizan backups periódicos del servidor con el fin de contar con información histórica en 
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MANUAL DE USUARIO 
 
1.1. Service Management Reporting 
 
Las actividades que se realizan en el Team de Service Management Reporting, son relacionadas 
principalmente a la elaboración de informes de gestión para los diferentes clientes. 
 
Service Management Reporting tiene como finalidad proporcionar información de valor agregado 
para la gestión de servicios. El enfoque de la información entregada se centra en los planes de 
acción que se pueden generar en base al análisis de la información entregada. 
La información en este contexto incluye no sólo lo que sucedió, también se centra en lo que se 
puede hacer para prevenir futuros impactos y como estamos trabajando para mejorar la prestación 
de servicios de TI en general 
 
 
1.2. Principales Indicadores 
 
El capítulo tiene por finalidad describir los principales indicadores medidos en los informes de 
gestión y extraídos de los servicios de hosting que proporcionan una visión general de la gestión del 
analista. Los principales indicadores son: CPU, MEMORIA y DISCO O FILESYSTEM 
 
1.2.1. CPU (Windows /Unix/Linux/AS400) 
Windows 
Para todo servidor Windows, que está basado en plataforma Windows, la medición del 
consumo de cpu o procesador es el promedio de uso mensual. Y se comparara con los últimos 
seis meses, para poder evaluar la tendencia del servidor. Y tendrá un umbral del 75% de uso 
de consumo de procesador, de forma que se pueda analizar mes a mes el incremento o 
disminución del mismo. 
Unix 
 
Para todo servidor AIX, la medición del consumo de cpu o procesador es el promedio de uso 
mensual y se comparara con los últimos seis meses, para poder evaluar la tendencia del 
servidor. Se debe considerar alertado si el porcentaje del uso de procesador excede el umbral 




Para todo servidor Linux, la medición del consumo de cpu o procesador es el promedio de uso 
mensual y se comparara con los últimos seis meses, para poder evaluar la tendencia del 
servidor. Se debe considerar alertado si el porcentaje del uso de procesador excede el umbral 
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recomendado (75% del Total Asignado), en caso se exceda el umbral, se deberá de reportar 
al Services Line correspondiente. 
AS/400 
 
Para todo servidor AS/400, la medición del consumo de cpu o procesador es el promedio de 
uso mensual y se comparara con los últimos seis meses, para poder evaluar la tendencia del 
servidor. Se debe considerar alertado si el porcentaje del uso de procesador excede el umbral 
recomendado (80% del Total Asignado), en caso se exceda el umbral, se deberá de reportar 
al Services Line correspondiente. 
1.2.2. Memoria (Windows /Unix/Linux/AS400) 
Windows 
El analista deberá de analizar el consumo promedio mensual de la memoria física y un área 
total de paginación que es el 80% de la memoria física aproximadamente. En los sistemas 
operativos Windows, el consumo de la memoria física puede ser alto y al momento de saturar 
la memoria, consumirá su memoria de paginación, por tanto si ocurriera un alto consumo de 
memoria física no tendrá mayor impacto en la performance del servidor; por el contrario, un 
Average Committed Memory(memoria física más memoria de paginación asignados) 
excediendo su umbral del 75% impacta directamente a la performance del servidor, por ello se 
considerara alertado el uso de Average Committed Memory cuando supere el umbral 
recomendado (75% del total asignado). 
Windows Exchange 
 
Este servidor cuenta con memoria física y un área total de paginación del 80% de la memoria 
física aproximadamente. Si bien la memoria física está usada en más de 80%, el Average 
Committed Memory es aproximadamente 40% y el uso del área de paginación es mínimo. Por 
lo cual se concluye que la memoria está trabajando dentro de los umbrales esperados. En caso 
el Average Committed Memory sobrepasara el umbral recomendado (75% Umbral Average % 





El analista deberá analizar el consumo promedio mensual y los últimos seis meses evaluando 
la tendencia de consumo del servidor. El consumo de la memoria real es alto debido que la 
administración de memoria se basa en reservas, reservar el espacio total de memoria para sus 
aplicaciones y procesos, por tanto, su alto consumo no tiene mayor impacto en la performance 
del servidor. Un alto consumo de memoria virtual impacta directamente a la performance del 
servidor, por ello se considera alertado el uso de memoria cuando el consumo de memoria 




Para todo servidor AS/400, la medición del consumo mensual de memoria es el promedio de 
uso mensual y se comparara con los últimos seis meses, para poder evaluar la tendencia del 
servidor. Se debe considerar alertado si el porcentaje del uso excede el umbral recomendado 
(40% del Total Asignado). 
 
1.2.3. Disco / Filesystem (Windows /Unix/Linux/AS400) 
 
El analista deberá analizar el consumo promedio mensual y los últimos seis meses evaluando 
la tendencia de consumo del servidor. Se deberá de considerar alertado cuando se exceda el 
consumo del 85% de espacio de disco asignado. 
Windows 
 
El analista deberá analizar el consumo promedio mensual y los últimos seis meses evaluando 
la tendencia de consumo del servidor. Se deberá de considerar alertado cuando se exceda el 
consumo del 85% de espacio de disco asignado. 
Unix/Linux 
 
El analista deberá analizar el consumo promedio mensual y los últimos seis meses evaluando 
la tendencia de consumo del servidor. Un Volume Group contiene varios filesystem donde se 
almacenará la información del cliente. Se deberá considerar alertado cuando se exceda el 
consumo del 85% de espacio asignado para el filesystem. 
AS/400 
 
El analista deberá analizar el consumo promedio mensual y se comparará con los últimos seis 
meses, para poder evaluar la tendencia del servidor. Se debe considerar alertado si el 
porcentaje del uso excede el umbral recomendado (85% del Total Asignado). 
1.2.4. Solution Team por Plataformas 
 
Para poder identificar cada una de las plataformas, mensualmente se generarán tickets a las 
diferentes áreas de soporte adecuado, para el análisis de los umbrales que sobrepasen los 
límites del área, tomar en cuenta el siguiente cuadro: 
 
Plataforma Team 
Windows System X 
Linux System P 
Unix System P 




Los informes de gestión son nuestro principal objetivo mensual del Team y de cada analista, tienen 
prioridades y se asignaran de acuerdo al cliente, tienen una fecha de entrega donde manejamos los 
siguientes indicadores: 
• Prioridades, SLA, SLO 
 
Aquellos informes con SLA, tienen una entrega en fecha que no puede ser excedida debido a que 
en muchos contratos se han establecido condiciones contractuales legales (ver figura 2). 
 
 




1.3.1. Informe estándar 
 
Los campos que comprende un informe estándar son: 
 
I. Información del Proyecto 
 
En este campo se describirá información relevante del informe como el nombre o razón social 
del cliente, nombre del PM (asignado al proyecto), el periodo de elaboración del informe, la fecha 
de entrega, la cantidad de páginas. Otros datos correspondientes al Gerente del proyecto por 






Figura 3. Informe del Proyecto 
 
 
II. Resumen Ejecutivo 
 
En este campo se debe de comentar el resumen de los cambios ocurridos en los servicios del 
cliente, sean migraciones, actualizaciones, cambios de parte, incidentes u otros datos que se 
consideren relevantes y que puedan haber afectado la performance de los servidores. Este 
campo es distinto para todos los informes de gestión que se elaboran debido a que los clientes 
cuentan con diferentes servicios. Para informes ejecutivos de gestión se deberá sustentar los 
cambios o alertas ocurridas en los Anexos con información gráfica de los servidores que 
justifiquen el comentario indicado en el resumen ejecutivo (ver figura 4). 
 
Figura 4. Resumen Ejecutivo 
121  
III. Niveles de Servicio 
 
En esta sección se realiza el análisis del cumplimiento de los niveles de servicios objetivos 
mensualmente, estos niveles varían de acuerdo al tipo de proyecto y son establecidos en 
coordinación con el cliente. (ver figura 5). 
 
 
IV. Gestión de tickets 
Figura 5. Niveles de Servicio 
 
En este campo se debe observar gráficamente la tendencia de los últimos tres meses, se deberá 
observar la cantidad de cambios, incidentes y services request ocurridos durante el mes de 
reporte. Se debe de tener en cuenta el análisis de incidentes con serveridad1, 2 y 3 que hayan 
afectado el performance de los servidores del cliente y los cambios que se realizaron (ver figura 
6). 
 
Figura 6. Gestión de Tickets 
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V. Incidentes y cambios relevantes. 
 
En este campo se registra los tickets incidentes y cambios de mayor relevancia ocurridos en el 
mes de reporte, así como incidentes y cambios relevantes de meses anteriores (ver figura 7). 
 




En este campo se muestra el resumen de las alertas y recomendaciones más importantes a 





Figura 8. Issues 
 
En esta tabla se deberán registrar aquellos incidentes que ocurrieron por parte nuestra o por 
parte del cliente se encuentran en evaluación o pendientes. Cada incidente o cambio indicado 




Figura 9. Riesgos asociados 
 
1.4. Informe estándar con anexos 
 
Los campos que conforma un informe estándar con anexos, son los mismos campos del informe 
estándar y adicionalmente se adiciona la sección anexos, que contendrá los indicadores 
gráficamente medidos (ver figura 10), por ejemplo: 
 
 




En este campo deberán ingresar los servicios que utiliza el cliente, gráficamente se deberá 
mostrar los indicadores por cada servicio, sean indicadores de consumo de CPU, consumo de 
memoria y consumo de disco. Cada indicador tiene un umbral definido y en el caso de que se 
exceda se deberá tomar una acción con la plataforma correspondiente y servirán de sustento 





Figura 11. Anexos de Servidores Windows 
 
1.5. Informes atípicos y/o personalizados 
 
Los campos que comprende un informe de gestión atípico, son diferentes a los campos de los 
informes estándares debido que el cliente con el PM, seleccionan los campos que necesitaran de 







Figura 12. Vista de un Informe Atípico 
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1.6. Formato y Documentos Estándar 
 
Se deberá de considerar los siguientes detalles de formato para la elaboración del informe: 
 
1. Todo el informe deberá tener el tipo de letra Arial: Titulo 1(Arial 12), Titulo 2(Arial 11), Titulo 
3(Arial 10), comentarios (Arial 9), Texto en cuadros (Arial 8) 
2. Todo informe debe ser numerado desde la página que corresponde al capítulo 1. 
3. El índice debe mostrar hasta el segundo nivel (Titulo 1 – Titulo 2), Interlineado 1.5 
4. Todo el documente deberá tener Interlineado 1.0 
5. En caso el capítulo no tenga información para el mes del reporte (Ejemplo capitulo RCA o 
Riesgos) no se debe de incluir el cuadro. 
6. Los anexos nos forman parte del informe ejecutivo, solo se incluirá si es una solicitud del 
PM. 






1.7. Herramientas y Aplicaciones 
 
El capítulo tiene por finalidad describir el uso de las principales aplicaciones y herramientas de 
gestión del analista de reporting, para la gestión de los informes de reporting. 
1.7.1. SAP: Sap_Logon 
 
La tabla siguiente muestra la funcionalidad de la aplicación sap_logon (ver tabla 1). 
 








Aplicación de escritorio, 
mediante el cual 
extraemos información de 
transacciones SAP. 
Los usuarios y password de 
esta herramienta son de 
acuerdo al cliente y para el 
accesos se requiere el link 
donde se encuentran los 








Tabla 1. Aplicación SAP Logon 
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SAP: Uso de la herramienta Sap_logon 
 
Luego de ingresar en la aplicación, se deberá seleccionar el servidor sap e ingresar el usuario y 
password. Y se podrá realizar las siguientes transacciones: 
 
• Transacción ST03 o ST03N: Código que muestra las transacciones estándares o también 
llamadas las transacciones “no z” y las transacciones no estándares o también llamadas las 
“z”. Se podrá realizar la extracción de transacciones en formato “txt”. 
• Transacción SUIM: Código que permite extraer la cantidad de usuarios creados, eliminados y 
usuarios no loggeado por un tiempo mayor a los 90 días. 
• Transacción SM51: Código que permite extraer el nombre del servidor SAP, la versión del pacht 
y la versión del kernel de la instancia. 
Luego de seleccionar el servidor deberán ingresar a la instancia sap con los pasos siguientes: 
 
1. ingresar el número de mandante, usuario, password e idioma, ver figura 14. 
 
 
Figura 14. Accesos a sap_logon 
 
2. Se debe de asociar el usuario y password de acceso a la instancia sap, de acuerdo al 
mandante. 
3. La siguiente lista muestra, los links donde se podrán observar los procedimientos para la 
extracción de datos sap, de acuerdo al tipo de transacción: 
• Transacción ST03 
 
• Transacción SUIM 
 




1.8. AS400: iSeries Navigator 
 
El iSeries es una línea de Servidores fabricados por IBM que originalmente fueron conocidos como 
AS/400, el iSeries es la nueva generación más potente y flexible que viene integrada con 
Websphere, DB2 UDB y herramientas de seguridad. Su sistema operativo se denomina OS/400. Es 
un hardware completamente distinto a una PC con otro código binario. 
 
Ya que algunos clientes tienen por contrato el hosting de Iseries, en el Team de Reporting se 
genera un informe mensual sobre el desempeño de su performance en los siguientes aspectos: 
Utilización Promedio de CPU 
 
- Accederemos a los agentes de recopilación de datos de los sistemas Iseries a través de la 
herramienta Iseries Navigator. 
- Dentro del Iseries Navigator, deben figurar nuestras conexiones (previamente agregadas), 
hacemos doble click al número de IP del servidor del cual queremos extraer la información (en 
este caso el 10.14.1.2 de Agrobanco) 
 
 




- Lo que nos genera después es otra pequeña ventana donde validaremos nuestro usuario y 
password para este cliente. 
 
 
Figura 18. Password de Instancias SAP 
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- Validando el usuario y el password la ventana del navegador del Iseries se actualizará, con las 
siguientes opciones 
 
Figura 19. Management Central 
 
Nota: es muy importante que el indicador Management Central apunte a la dirección IP requerida 
 
- Dentro de las opciones desplegadas en la dirección IP, seguimos desplegando: Configuración y 
Servicio/ y dentro de esta Servicio de Recogida doble Click: Aceptar 
 
 
Figura 20. Management Central 
 
- Nos mostrara el siguiente mensaje al conectarse 
 
 
Figura 21. Management Central - Conexión 
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-Validada la conexión click derecho en el Mouse, sobre la opción Servicios de Recogida y 
hacemos doble click sobre Historia Grafica 
 
 
Figura 22. Management Central - Conexión 
 
-Ya en historia Grafica tenemos el siguiente panel, donde seleccionaremos con mayor cuidado las 
opciones anmarcadas en rojo principalmente la medida en este caso Utilizacion de CPU y despues 
de seleccionadas todas doble click en Renovar para generar la grafica inferior 
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- Generada la grafica inferior la exportamos a un formato excel para tenerlo en datos numericos(Click 
en Archivo/Exportar/guardar-nombre apropiado) 
 
 
La siguiente grafica es una plantilla en excel que nos sirve para elaborar la grafica correspondiente 
al Uso de CPu Promedio(cada grafica tiene una plantilla); optenido el valor promedio de la hoja 
ecpotada del i series, corremos en la plantilla un mes e insertamos el valor nuevo en el mes actual.(el 
copy/page se hace con: pegado especial/valores) 
 
 
Una vez sobre escrito el valor del mes actual, el grafico cambia y es la tendecia optenida para este mes, esta 
esla imagen final que figurara en el informe. 
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Tiempo de respuesta interactivo Promedio 
 
-Ya en historia Grafica tenemos el siguiente panel, donde seleccionaremos con mayor cuidado las opciones 
enmarcadas en rojo principalmente: la opcion: medida: en este caso “Tiempo de respuesta interactivo”, despues 
de seleccionadas todas doble click en Renovar para generar la grafica inferior 
 
 




- El archivo en excel nos mostrara datos de la siguiente forma: siendo las 3 mas importantes columnas: fecha, 
hora y valor las cuales seleccionaremos para sobreescribir nuestras plantillas que generar los graficos que 
necesita el informe mensual. 
 
 
La siguiente grafica es una plantilla en excel que nos sirve para elaborar la grafica correspondiente al Uso de 
CPu Promedio(cada grafica tiene una plantilla); es necesario sobreescribir las 3 columnas con los valores 




Una vez sobre escrito las columnas, el grafico cambia y es la tendecia optenida para este mes, esta esla 
imagen que figurara en el informe. 
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Almacenamiento en Disco Máximo 
 
-Ya en historia Grafica tenemos el siguiente panel, donde seleccionaremos con mayor cuidado las 
opciones anmarcadas en rojo principalmente la medida en este caso: “Almacenamiento en Disco 
Máximo”, despues de seleccionadas todas, doble click en Renovar para generar la grafica inferior 
 
 
- Generada la grafica inferior la exportamos a un formato excel para tenerlo en datos numericos(Click 
en Archivo/Exportar/guardar-nombre apropiado) 
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- El archivo en excel nos mostrara datos de la siguiente forma: siendo las 3 mas importantes 
columnas: fecha, hora y valor las cuales seleccionaremos para sobreescribir nuestras plantaillas 
que generaran los graficos que necesita el informe mensual. 
 
 
La siguiente grafica es una plantilla en excel que nos sirve para elaborar la grafica correspondiente 
al Almacenamiento en Disco Máximo (cada grafica tiene una plantilla); es necesario sobreescribir 
las 3 columnas con los valores actuales optenidos en la hoja excel que exportamos del navegador 
Iseries.(el copy/page se hace con pegado especial/valores) 
 
 
Una vez sobre escrito las columnas, el grafico cambia y es la tendecia optenida para este mes, esta 
esla imagen que figurara en el informe. 
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Utilización de CPU Trabajos Interactivos 
 
- Accederemos a los agentes de recopilación de datos de los sistemas Iseries a través de la 
herramienta Iseries Navigator. 
 
- Dentro del Iseries Navigator, deben figurar nuestras conexiones (previamente agregadas), 
hacemos doble click al número de IP del servidor del cual queremos extraer la información (en este 
caso el 10.14.1.2 de Agrobanco) 
 
 
- Lo que nos genera después es otra pequeña ventana donde validaremos nuestro usuario y 
password para este cliente. 
 
 




Nota: es muy importante que el indicador Management Central apunte a la dirección IP requerida 
 
- Dentro de las opciones desplegadas en la dirección IP, seguimos desplegando: Configuración y 















-Validada la conexión click derecho en el Mouse, sobre la opción Servicios de Recogida y hacemos 





-Ya en historia Grafica tenemos el siguiente panel, donde seleccionaremos con mayor cuidado las 
opciones anmarcadas en rojo principalmente la medida en este caso Utilización de CPU Trabajos 




- Generada la grafica inferior la exportamos a un formato excel para tenerlo en datos numericos(Click 





- El archivo en excel nos mostrara datos de la siguiente forma: siendo las 3 mas importantes 
columnas: fecha, hora y valor las cuales seleccionaremos para sobreescribir nuestras plantaillas 
que generar los graficos que necesita el informe mensual. 
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La siguiente grafica es una plantilla en excel que nos sirve para elaborar la grafica correspondiente 
al Utilización de CPU Trabajos Interactivos (cada grafica tiene una plantilla); es necesario 
sobreescribir las 3 columnas con los valores actuales optenidos en la hoja excel que esportamos 
del navegador Iseries.(el copy/page se hace con pegado especial/valores) 
 
 
Una vez sobre escrito las columnas, el grafico cambia y es la tendecia optenida para este mes, esta esla 




Faltas de agrupación de Maquina 
 
-Accederemos a los agentes de recopilación de datos de los sistemas Iseries a través de la 
herramienta Iseries Navigator. 
 
- Dentro del Iseries Navigator, deben figurar nuestras conexiones (previamente agregadas), 
hacemos doble click al número de IP del servidor del cual queremos extraer la información (en 






- Lo que nos genera después es otra pequeña ventana donde validaremos nuestro usuario y 
password para este cliente. 
 
 




Nota: es muy importante que el indicador Management Central apunte a la dirección IP requerida 
 
- Dentro de las opciones desplegadas en la dirección IP, seguimos desplegando: Configuración y 









-Validada la conexión click derecho en el Mouse, sobre la opción Servicios de Recogida y 




-Ya en historia Grafica tenemos el siguiente panel, donde seleccionaremos con mayor cuidado las 
opciones anmarcadas en rojo principalmente la medida en este caso Faltas de agrupación de 
Maquina y despues de de seleccionadas todas doble click en Renovar para generar la grafica inferior 
 
 
- Generada la grafica inferior la exportamos a un formato excel para tenerlo en datos numericos(Click 




- El archivo en excel nos mostrara datos de la siguiente forma: siendo las 3 mas importantes 
columnas: fecha, hora y valor las cuales seleccionaremos para sobreescribir nuestras plantaillas 
que generar los graficos que necesita el informe mensual. 
 
 
La siguiente grafica es una plantilla en excel que nos sirve para elaborar la grafica correspondiente 
al Faltas de agrupación de Maquina (cada grafica tiene una plantilla); es necesario sobreescribir las 
3 columnas con los valores actuales optenidos en la hoja excel que exportamos del navegador 
Iseries.(el copy/page se hace con pegado especial/valores) 
 
 
Una vez sobre escrito las columnas, el grafico cambia y es la tendecia optenida para este mes, esta esla 




1.9. Personal Communications 
 
La consola Personal Communications nos permite realizar consultas y la generación de los archivos, 
directamente de la BD AS/400, tales como: QPEZDISK, QPEZLOG, QPESTS; donde se muestran las librerías, 
el tamaño de la BD, el % de BD usado entre otros. 
A continuación los pasos para configurar una sesión y generar un archivo con la información del sistema: 
 
1. Seleccionaremos la opción “New Session” 
 
 









Después de haber agregado al cliente, 
 
4. Colocamos el usuario y la contraseña del cliente. Los datos del usuario y la contraseña son heredados 
del focal anterior de cada cliente, en caso se trate de un cliente nuevo o la perdida de esos datos se 
debe de coordinar con Centro de Gestión o con el Team System X: 
 
Nota: Se recomienda salvar la sesión configurada: menu File, Guardar o Guardar como y colocar el 
nombre del cliente en la sesión. 
 
5. Una vez dentro de la sesión del cliente tenemos el siguiente menu principal: 
 
 
6. Colocamos el comando de consulta: WRKSYSSTS para ver los datos del disco: 
 
 
Los datos que nos interesan son los que se encuentran en la parte superior derecha, Datos ASP: 
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8. Seleccionar la opción 2: 
 


















Se ha generado el archivo. Luego de generar el archivo vamos a ingresar al Iseries para que 
aparesca el Qzpdisk. 
 
Dentro de las opciones del Ip del servidor en consulta, seleccionamos salida de impresora, se recomiendo 
ordenar por fecha para seleccionar el ultimo archivo generado, click derecho extraer y dar una ruta para 






Se puede copiar las configuraciones en la ruta del sistema para obtener todas las configuraciones de todos los 









Son archivos que la plataforma system P, extrae de los servidores, estos archivos contienen 
información mensual de los indicadores que generalmente se usan como memoria, cpu y disco. 
Estos archivos se almacenan en un servidor ftp. Donde con un cliente FTP puede acceder y extraer 
los archivos nmon”s, antes de usarlos se deben de convertir el archivo a formato “.xls”, con la 






1.11. Máximo 6 
 
Es la herramienta mediante la cual se gestiona su carga de trabajo interna. En el Team de Reporting 
utilizamos esta herramienta con dos fines, los cuales son: 
150  
1.11.1. Extracción de tickets: 
Data para el desarrollo de los informes. Los tickets que obtenemos para el desarrollo de los 
informes mensuales son de 3 tipos y para el análisis de cada Informe es preciso obtener los 
tres tipos de tickets para cada cliente: 
 
 
Extracción de Ticket Service Request (SR): 
 
- Ingresamos al Máximo utilizando la dirección conocida en el explorador 
https://10.7.2.204/maximo para validar nuestro usuario y contraseña 
 
 
- Una vez dentro de la herramienta tendremos que seleccionar haciendo doble click la opción 
Service Request la cual se encuentra dentro del Menú “Favorite Aplications” 
 
 
- Dentro de Service Request: 1.- Doble click en Advance Search, con esto emergerá una ventana 
donde podremos dar los parámetros de búsqueda, entonces 2.-En el casillero Customer ubicar 
al cliente, 3.-En los casilleros de Report Date, establecer el rango de fecha (para el mes de 





-Después de haber pulsado Find, nos generara toda la lista de tickets del rango de fecha dado (mes 





- Después de pulsar descargar nos mostrara la siguiente ventana, en la cual pulsaremos save para 




Extracción de Ticket Incident (INC): 
 
- Ingresamos al Máximo utilizando la dirección conocida en el explorador https://10.7.2.204/maximo 
para validar nuestro usuario y contraseña 
 
 
- Una vez dentro de la herramienta tendremos q seleccionar haciendo doble click la opción Incidents 
la cual se encuentra dentro del Menú “Favorite Aplications” 
 
-Dentro de Incidents: 1.- doble click en Advance Search, con esto emergerá una ventana donde 
podremos dar los parámetros de búsqueda, entonces 2.-En el casillero Customer ubicar al cliente, 
3.-En los casilleros de Report 
Date, establecer el rango de fecha (para el mes de reporte), finalmente 4.- doble click en Find. 
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- Después de haber pulsado Find, nos generara toda la lista de tickets del rango de fecha dado 





- Después de pulsar descargar nos mostrara la siguiente ventana, en la cual pulsaremos save 
para guardarlo dándole un nombre especifico y en la ruta de la carpeta del reporte del mes. 
 
 
Extracción de Ticket Change (CH): 
 
- Ingresamos al Máximo utilizando la dirección conocida en el explorador 
https://10.7.2.204/maximo para validar nuestro usuario y contraseña 
 
- Una vez dentro de la herramienta tendremos q seleccionar haciendo doble click la opción Changes 





-Dentro de Changes: 1.- doble click al combo box (pestaña desplegable) 2.-esto nos desplegara una 
lista de donde escogeremos CH_TOTAL 
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- Al presionar CH_TOTAL, generara una lista de todos los cambios producido s hasta la fecha 
actual, para filtrarlos otra vez: 1.- click en Advanced Search, 2.- esto nos genera una ventana en 
donde filtramos el nombre del cliente en customer, 3.- Dentro de los casilleros de Report date 
filtramos la fecha (el mes del reporte)4.-finalmente pulsamos Find 
 
 
-Después de haber pulsado Find, nos generara toda la lista de tickets del rango de fecha dado 
(mes de reporte), para descargarlo en formato Excel doble click en descargar. 
 
 
- Después de pulsar descargar nos mostrara la siguiente ventana, guardamos dándole un nombre 




1.12.2. Generación de Tickets: Órdenes de servicio para el análisis de los informes por parte de 
las plataformas especialistas. Al Team de Reporting solo se le está autorizado generar tickets del 
tipo SR (Servicie Request), paro lo cual seguiremos los siguientes pasos: 
 
- Ingresamos al Máximo utilizando la dirección proporcionada (https://10.7.2.204/maximo), 
escribiéndola en el explorador para validar nuestro usuario y contraseña. 
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- Dentro de Máximo 6 hacemos doble click en la primera opción del panel New Service Request 




-Esta opción nos lleva a la siguiente pantalla, en donde podemos observar que el código del nuevo 
SR se autogenera, los campos resaltados (y que tiene un pequeño asterisco en el lado izquierdo) 
son obligatorios para generar este Requerimiento de Servicio. 
 
 
-Llenada esta pantalla(el campo de “Resumen” se llena con un formato estándar para todos los 
requerimientos de revisión de informes por parte de las plataformas especialistas) con la información 
necesaria y/o Obligatoria se debe ver más o menos como la siguiente imagen además podemos 
visualizar en el lado derecho de la pantalla la opción Adjuntos que nos sirve para adjuntar el informe 
o parte del, el cual contiene la información con los indicadores a revisar por parte de la plataforma 
a donde vaya este Requerimiento de Servicio. 
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-Para adjuntar el informe doble click en el icono(clip) de Adjuntos, abrirá una pestaña donde 
pulsaremos “Agregar nuevos Adjuntos”, después pulsamos: “Archivo Nuevo” este nos generará una 
ventana en donde podremos ubicar(Browser) dentro de la Pc nuestro archivo y así adjuntarlo, 
finalmente aceptar y habremos concluido con la generación del ticket. 
 
 
1.12. Máximo 7 
 
La herramienta Máximo 7 (Tivoli Service Request Management) es uno de los módulos de ISM 
que permite la gestión de requerimientos, incidentes, cambios y problemas. 
 
Esta herramienta se encuentra basada en las mejores prácticas de ITIL v3 y los procesos 
regionales con los que cuenta IBM para la mejora del delivery del servicio. 






Paso 2: Colocar el nombre del usuario y la contraseña asignada. 
 
 
El siguiente video muestra a continuación una breve introducción de los conceptos básico de eta 






La herramienta web, permitirá al analista obtener información de los servidores del cliente que 
seleccione 
 
Una vez dentro de la interface de la NOC, se deberá de buscar al cliente por su nombre o razón 
social. Al ubicar se deberá de ingresar y revisar el servidor el cual lo podrá encontrar en una lista 
ubicada en la parte inferior derecha, para un mayor entendimiento podrá revisar el siguiente video. 
 
Revisión de indicadores NOC 
 
1.14. Tivoli Common Reporting 
 
El Tivoli Common Reporting es una herramienta que nos permite extraer data real de memoria, 
procesador y disco directamente desde el datawarehouse. 
 
La siguiente ruta nos da el ingreso a la página web: https://129.39.161.123:16311/ibm/console/ 
 
 
El siguiente video nos muestra cómo podemos exportar la información del TCR de un cliente 
en especifico 
 
Tivoli Common Reporting 
 
Estructura del TCR 
 
La siguiente estructura es la forma correcta de cómo guardar las plantillas que se editarán 
dentro del TCR. 
• Estructura de Jobs: ClientesXXX-V1 
• Estructura de Plantillas: ClientesXXX-plataforma-V1 
• Estructura de Plantillas Puntos de Control: ClienteXXX-plataforma-V1-PC 
1.15. Tivoli Enterprise Portal 
 
El siguiente cuadro muestra las características de la página web TEP y se explicaran a de detalle 














Es la aplicación que 
interactúa Directamente 
con el DatawareHouse, 
donde se puede extraer 
información en real time, 
de cpu, memoria o disco 
de Servidores Unix, 
Windows o Linux. 
 
 
Es una aplicación 
web con un usuario 









Tabla 2.1 Aplicación Web TEP 
 
Uso de la Herramienta: 
 
Al momento de acceder al link en la tabla, se mostrará la interface web del TEP donde podrán 
ingresar con el usuario y password genérico, el TEP contiene toda la lista de servidores de los 
clientes que Team de Reporting. Las ventajas de esta herramienta es que te permite ver la data 
de un servidor en real time, permite la extracción de datos en modo texto y también puede filtrar 
datos mensuales para un indicador de un servidor. 
 
Modo de búsqueda en el TEP (ver figura 2.1): 
 
 
Figura 2.1 Pantalla de entrada TEP 
 
Para poder ubicar los servidores sean Windows, Unix o Linux se deberá de buscar 
preferencialmente por la IP asignada al Servidor, también se puede buscar por nombre de 
Host, pero no es muy seguro encontrarlo. 
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Para ubicar el nombre del servidor es necesario ingresar a la NOC, al cliente en mención 
Soldexa por ejemplo (ver figura 2.2). 
 
Figura 2.2 Red de Clientes IBM 
 
Ingresar al cliente buscar el nombre del servidor para nuestro caso sabemos que es un 
servidor Productivo y en la parte inferior observaremos el tipo de plataforma y sistema 
operativo que tiene, ingresar al detalle del server (ver figura 2.3 y figura 2.4). 





Figura 2.4 Datos se server SDXSAPRD PRD Solexa. 
 
En esta última pantalla podremos ubicar la IP del servidor PRD y con esa IP ingresaremos al 
TEP (Tivoli Enterprise Portal) y buscaremos el servidor sus características de cpu, memoria y 
disco o filesystem según corresponda. 
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En la siguiente tabla 2.2 podremos encontrar los indicadores del TEP para cada plataforma: 
 
 
Tabla 2.2 Nombre de indicadores en TEP 
 
Ahora podremos ver el video de extracción de datos de un servidor Unix y Windows. 
Extraccion_Datos_TEP 
1.16. SLA SAP 
 
Página de Inicio: URL: http://129.39.162.237/slasap/login.jsp 
 
Para acceder al sistema se deberá ingresar el nombre de usuario y la contraseña asignados. 
 
Al ingresar el usuario y contraseña de manera correcta se ingresa al módulo de administración del 
sistema. 
 
En el sistema se encuentra las siguientes funcionalidades: 
 
Historial Transacciones ALL 
 
Desde esta ventana se puede visualizar las métricas (pasos, tiempo de respuesta y promedio) 
obtenidas del sistema SAP monitoreado, agrupadas por cliente, sistema, fecha, hora de inicio, 
hora de fin y tipo. 
 
Para ello, se debe seleccionar el cliente, sistema, tipo, fecha de inicio, fecha de fin, hora inicio 
y hora de fin. Luego, hacer clic en consultar para mostrar los datos de los rangos insertados. 
 
También, se tiene la opción para mostrar el total de pasos, tiempo y promedio dentro de la 
fecha seleccionado agrupado por mes haciendo clic en la opción “Tot. Mes”. 
 
Además, se tiene la opción para mostrar el total de pasos, tiempo y promedio dentro de la 





Historial Transacciones Z 
 
Desde esta ventana se puede visualizar las métricas (pasos, tiempo de respuesta y promedio) 
obtenidas de las transacciones Z del sistema SAP monitoreado, agrupadas por cliente, sistema, 




Para ello, se debe seleccionar el cliente, sistema, tipo, fecha de inicio y fecha de fin. Luego, 
hacer clic en consultar para mostrar los datos de los rangos insertados. 
 
También, se tiene la opción para mostrar el total de pasos, tiempo y promedio dentro de la fecha 
seleccionado agrupado por mes haciendo clic en la opción “Tot. Mes”. 
 
Además, se tiene la opción para mostrar el total de pasos, tiempo y promedio dentro de la fecha 
seleccionado haciendo clic en la opción “Total”. 
 
 
Historial Transacciones No Z 
 
Desde esta ventana se puede visualizar las métricas (pasos, tiempo de respuesta y promedio) 
obtenidas de las transacciones No Z del sistema SAP monitoreado, agrupadas por cliente, 
sistema, fecha y tipo. 
 
Para ello, se debe seleccionar el cliente, sistema, tipo, fecha de inicio, y fecha de fin. Luego, 
hacer clic en consultar para mostrar los datos de los rangos insertados. 
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También, se tiene la opción para mostrar el total de pasos, tiempo y promedio dentro de la fecha 
seleccionado agrupado por mes haciendo clic en la opción “Tot. Mes”. 
 
Además, se tiene la opción para mostrar el total de pasos, tiempo y promedio dentro de la fecha 





Desde esta ventana se puede visualizar un gráfico, en donde se puede visualizar el total de 
pasos, el promedio (total pasos / tiempo de respuesta), y el umbral ingresado en los límites de 
disco sistema. 
Para mostrar el grafico, se debe seleccionar el cliente, sistema, tipo, fecha de inicio, fecha de 




Pasos versus Tiempo de Respuesta 
 
Desde esta ventana se puede visualizar un gráfico, en donde se puede visualizar el total de 
pasos de transacciones Z, el total de pasos de transacciones No Z, y el Tiempo de Respuesta 
Promedio de transacciones Z (total pasos Z / tiempo de respuesta Z. 
 
Para mostrar el grafico, se debe seleccionar el cliente, sistema, tipo, fecha de inicio y fecha de 
fin. Luego, hacer clic en consultar para mostrar los datos de los rangos insertados. 
162  
También se puede mostrar el grafico agrupado por mes seleccionando la opción “Tot. Mes”. 
 
 
Tiempo de Respuesta Promedio 
 
Desde esta ventana se puede visualizar un gráfico, en donde se puede visualizar el Tiempo de 
Respuesta Promedio de transacciones Z (total pasos Z / tiempo de respuesta Z), no Z, y el total 
de transacciones agrupadas por fecha, además, se muestra el umbral en segundos. 
 
Para mostrar el grafico, se debe seleccionar el cliente, sistema, tipo, fecha de inicio y fecha de 
fin. Luego, hacer clic en consultar para mostrar los datos de los rangos insertados. 
 





1.17. Información Solicitada a otros Team’s 
 
Reporte Team Clientes 
Informes de Mesa de 
Ayuda 
 
Mesa de Ayuda 




Informe de Antivirus System X Grupo Salud 
Notificación de Oracle System Y 
Ransa, Banco Cencosud, Minka 






La información de WAS (Web Application Services), se referente a la disponibilidad de servidores 




Con el usuario y password indicado en los principales accesos del documento de capacitación, ver 
figura 4.5.1 
 
Dentro de la aplicación en la pestaña servidores podremos seleccionar el cliente, el nodo o servidor 
y extraeremos la información en pdf 
 
 
Figura 4.5.2 Pantalla de exportación WAS 
 
En el siguiente video podremos observar a detalle cómo se puede exportar esta información. 
Exportacion_Was 
